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1 Úvod 
 
     Obchodování jako takové je staré jako lidstvo samo. Všechno začalo ve chvíli, kdy si 
byl člověk schopen něco sám vyrobit nebo vypěstovat. Jakmile byl schopen si toto 
obstarat a uvědomil si, že něčeho má přebytek, snažil se tyto přebytečné věci směnit za 
jiné, které naopak postrádal, protože si je nebyl schopen nebo ochoten obstarat sám. 
Vzniknul tak první zbožový obchod, který se postupem času rozvinul v klasický 
obchod, kdy se směňovalo zboží nebo suroviny za speciální druh zboží – peníze. Peníze 
tak dostaly funkci vyčíslování hodnoty zboží a staly se nepostradatelným prostředníkem 
při obchodování.  
 
     S nezadržitelným rozvojem lidstva přišla i chvíle, kdy se výrobky a služby začaly 
realizovat prostřednictvím složitějších technologií – počítačů. Dvacáté a jednadvacáté 
stolení je plné počítačových technologií a rozvíjí se velmi dynamicky. Nikoho dnes již 
tedy nepřekvapí, že téměř všechno v našem životě je počítačem buď řízeno, vyrobeno 
nebo nějakým jiným způsobem ovlivněno. Počítače jsou prostě všude a je jen na nás, 
abychom se snažili maximálním způsobem využívat v dobrém slova smyslu jejich 
potenciál.  
 
     Počítačové technologie a jejich rozvoj vstoupily pochopitelně i do sféry obchodu a 
obchodování. Dnes již nenajdete banku, která by svým klientům nenabízela služby jako 
jsou třeba internetové bankovnictví nebo phone-banking. Tyto ještě před nedávnem 
neznáme služby jsou v dnešní době základním balíčkem nabízených služeb každé 
banky. Nabídka takovýchto služeb, jejich jednoduché, přehledné a  bezpečné používání 
jsou jsou z hlavních konkurenčních výhod, kterými v dnešní době banky lákají mladé 
klienty. 
 
     Neustálý rozvoj těchto služeb, zvyšování bezpečnosti či zdokonalování jejich funkcí 
a možností využití budou i do budoucna klíčovým marketingovým tahem každé banky. 
E-commerce a její význam bude nepochybně velmi rychle sílit a osobní kontakt klienta 
s bankou se tak bude  minimalizovat. To s sebou přinese úsporu nákladů, zrychlování a 
snad i zkvalitnění služeb. Doufejme jen, že to nebude na úkor bezpečnosti. 
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2 Vymezení problému, cíle práce a informační zdroje 
 
 
2.1 Vymezení problému 
 
     Celá práce je zpracována z pohledu nezaujatého klienta Komerční banky, a.s, která je 
významnou bankovní institucí na našem trhu. Jako klient této banky využívám celou 
řadu jejich produktů a snažím se osobní styk s bankou omezit na nezbytné minimum a 
vyřizovat věci prostřednictvím on-line služeb, které tato banka nabízí. Elektronický 
obchod zažívá v této době velký boom a bude ještě chvíli trvat, než bude kvalita o 
portfolio nabízených on-line služeb na takové úrovni, na jaké bych si třeba já osobně 
představoval.  
 
     Účelem této diplomové práce není kritizovat stávající stav, ale poukázat na slabé 
stránky, které elektronické obchodování má. Návrhy na zlepšení dané situace budou 
výstupem práce.  
 
 
2.2 Cíl práce 
 
Cíle práce: 
- analýza stávajícího systému elektronického bankovnictví vybrané banky, 
- vytvoření odpovídajícího modelu bankovních služeb vybrané banky, 
- návrh modelu elektronického obchodu banky, 
- koncepce  úspěšného elektronického obchodu,  
- vymezení portfolia nových služeb elektronického bankovnictví vybrané banky. 
 
2.3 Informační zdroje  
 
Informační zdroje: 
- klasické zdroje literatury (podle kap. č. 8), 
- zdroje vysokých škol (podle kap. č. 9.1 ), 
- virtuální knihovny (podle kap. č. 9.2 ), 
- další zdroje informací (podle  kap. č. 9.3). 
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3 Teoretická východiska práce 
 
3.1 Elektronický obchod 
 
3.1.1 Vymezení pracovních pojmů 
 
          Elektronický obchod je podnikání elektronickými prostředky. To zahrnuje 
obchodování se zbožím hmotným, nehmotným i službami. Zahrnuje všechny kroky od 
reklamy přes uzavření smlouvy, její plnění, a to včetně poprodejní podpory a služeb. 
Z právního hlediska jde zásadně o projevy vůle – právní úkony, směřující k uzavírání 
smluv, které jsou realizovány pomocí počítačových sítí (9). 
 
     Jiná definice elektronického obchodu dle Světové obchodní organizace (WTO), 
mluví o tom, že e-obchod je jednak prodej výrobků, které jsou prodávány a placeny přes 
internet, ale doručovány v hmotné podobě nebo jsou doručovány přes internet 
v digitální podobě (9).  
 
     Zjednodušeně se dá říci, že každý krok v podniku, tedy i obchodování, se může 
realizovat v e-podobě, pokud je realizován pomocí elektronických komunikačních 
kanálů, převážně prostřednictvím internetu nebo telefonu. Je dobré si ale uvědomit, že 
pojem elektronický obchod není to samé co internetový obchod. Pro názornost si na 
malém grafu ukážeme vztahy mezi internetovým obchodem, elektronickým obchodem a 
elektronickým podnikáním (3). 
 
Graf č. 1: Vztahy mezi internet. obchodem, e-obchodem, a e-podnikáním 
 
 
  
 
 
 
 
 
Zdroj: http://www.e-studio.cz, 2007 
Internetový 
obchod 
Elektronický 
obchod 
Elektronické  
podnikání 
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3.1.2 Historický vývoj elektronického obchodu 
 
     Z historického hlediska se vývoj elektronického obchodování úzce spojuje 
s elektronickým přenosem dat, tedy převážně s internetem. Elektronická výměna dat 
(EDI – electronic data enterchange) na privátních sítích začala v 60. letech. Přibližně od 
stejné doby také používají bankovní domy tzv. elektronický transfer peněz (EFT – 
electronic fund transfer). Další mohutnější rozvoj přenosu dat umožnil až rozvoj 
internetu, spolu s elektronickou poštou, které časově můžeme přiřadit do 80. a hlavně 
90. let minulého století.  
 
 
3.1.3 Základní dělení elektronického obchodu 
 
     Elektronický obchod se nejčastěji dělí do tří základní částí  podle účastníků obchodu. 
Mluvíme tedy o (9): 
 
 business to business, označovaný jako B2B, což je obchodování mezi firmami. 
Tato oblast je nejvýznamnější z hlediska objemu přenesených prostředků, což 
má za následek vytváření největšího bohatství, 
 
 business to consumer, označovaný jako B2C, což je analogicky obchodování 
mezi firmou a zákazníkem, 
 customer to customer, označovaný jako C2C, což je el. obchod mezi konečnými 
spotřebiteli navzájem. 
 
     V dnešní době pak ještě můžeme mluvit o dalších vztazích: 
 
 consumer to business, což je obchod, kdy konečný spotřebitel (zákazník) 
oslovuje podnikatele (firmu), definuje zboží a maximální cenu a vyzývá 
obchodníky k podání nabídek na uzavření smlouvy. Jedná se pochopitelně o 
nejméně rozšířený způsob elektronického obchodu, ale do budoucna jistě 
perspektivní. Zatím se tento druh obchodování například objevuje převážně při 
nákupu letenek. 
 
 - 15 - 
 business to employee, označovaný jako B2E což je pochopitelně vztah mezi 
firmou a zaměstnanci,  
 
 emloyee to business, označovaný jako E2B, který je reverzí k předešlému, 
 
 business to government, označovaný jako B2G, což je obchod mezi 
podnikatelem a vládním institucemi. 
 
 
     Na elektronickém obchodu typu B2B se obchoduje největší množství prostředků a 
z hlediska objemu se jedná o největší typ obchodu. Jeho protikladem je obchod typu 
C2C, kdy se jedná o tzv. „elektronickou tržnici“, kdy se velmi často nabízí zboží 
z druhé ruky prostřednictvím různých aukcí apod. Jedná se o obchod mezi dvěma 
konečnými spotřebiteli. 
 
     Obchod typu B2C je zase z hlediska našeho osobního náhledu nejčastější, protože se 
jedná o elektronické obchodování mezi firmami a konečnými spotřebiteli jako jsme my. 
Jedná se tedy nejčastěji o nakupování zboží prostřednictvím internetu v různých 
internetových obchodech, nebo provádění plateb prostřednictvím své internetové banky, 
telefonní banky apod. (3). 
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Graf č. 2: Zjednodušené schéma informačních toků v e-obchodě (3) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Zdroj: http://www.e-studio.cz, 2007 
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3.1.4 Výhody elektronického obchodování 
 
     Mezi hlavní výhody, které s sebou elektronické obchodování přináší patří zejména 
následující (4): 
 
 výrazná úspora provozních nákladů, vycházející z digitalizace a automatizace 
většiny procesů – výrazně se redukují náklady na tvorbu, evidenci a archivaci 
papírových dokladů, kde všechna data mohou být zpracována a uložena v rámci 
paměťových médií. Dále se snižují administrativní náklady vyplývající 
z pracovních výkonů či náklady za materiál a prostory, 
 
 urychlení styku s partnerem – dochází ke snížení doby oběhu dokladů 
potřebných pro vyřizování zakázky, 
 
 redukce časové ztráty způsobené dosavadním předáváním papírových dokladů, 
 
 zlepšení služeb zákazníkům díky vysoké operativnosti, kterou elektronický 
obchod přináší, 
 
 snížení doby od objednávky do dodání zboží, což umožňuje snížení celkového 
množství zásob a v konečném důsledku redukci objemu takto vázaných 
prostředků společně se snížením potřebných skladových kapacit, 
 
 zvýšení výnosů díky získání nových distribučních cest a způsobů, jimiž jsou 
např. elektronický marketing nebo prodej.  
 
     Mohli bychom najít celou řadu dalších výhod elektronického obchodování. Sám za 
sebe můžu uvést třeba výhodu spočívající v nekontaktním nakupování v obchodě, kde je 
mně osobně nepříjemná obsluha, ale prostřednictvím internetového nákupu tento 
mezičlánek odpadá. 
 
 - 18 - 
3.1.5 Internetové bankovnictví 
 
     Internetové bankovnictví, jak již sám název naznačuje, je spojení klienta s bankou 
prostřednictvím sítě internetu. Na vašem počítači tedy není zapotřebí žádného dalšího 
softwaru, který obsluhuje váš účet, ale je zapotřebí pouze internetový prohlížeč a 
kvalitní připojení na internet. U některých bank, jako je právě třeba Komerční banka, 
potřebuje klient ještě tzv. certifikát, který určuje (identifikuje) konkrétního klienta této 
banky. Jedná se o soubor, který máte buď nahraný v PC a nebo ho nosíte s sebou na 
přenosném médiu (flash paměť, CD, apod.). Ke svému účtu se tak uživatel dostane 24 
hod denně z jakéhokoliv místa na světě. Jedná se o moderní a velmi využívanou 
bankovní službu, která je samozřejmě i cenově zvýhodněna oproti klasickému 
obsluhování svého účtu přímo na pobočce prostřednictvím pracovnice přepážky. Ke 
spojení a komunikací s účtem stačí běžný internetový prohlížeč, např. Internet Explorer 
či Netscape Navigator a přístup k síti internet. 
 
     Tento způsob obsluhy účtu dává klasické možnosti, na které je každý klient zvyklý 
přímo z banky. Může zadávat, měnit nebo rušit jednorázové i trvalé příkazy k úhradě. 
Platit faktury, zadávat inkasa, prohlížet si historii svých plateb a zůstatků na účtu. Může 
prvést vyúčtování za telefon, dobíjet si „předplacené karty“ operátorů (pokud to 
bankovní ústav dovoluje a má s příslušným tel. operátorem smlouvu). Může dělat celou 
řadu dalších kroků, které jsou pro každou internet banku rozdílné v návaznosti na 
poskytovaných službách. V praktické části se budu věnovat nabízenému portfoliu u 
Komerční banky. 
 
     Mezi největší výhody internetbankingu patří tedy neomezený přístup,  možnost 
obsluhy účtu z jakéhokoliv místa na světě, relativně snadná a hlavně rychlá obsluha. 
Většina bank se snaží své klienty nalákat na obsluhu účtu prostřednictvím internetu i 
cenou. Jednotlivé operace s vaším účtem jsou cenově výhodnější jak pro klienta, tak 
pochopitelně i pro banku.   
 
     Jeho pravděpodobně hlavní nevýhoda je nemožnost propojení s účetním softwarem a 
nižší operativnost než například u GSM bankingu. 
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     Zajímavý průzkum v oblasti elektronického bankovnictví provedla ČSOB banka. 
Tato banka  přišla s následujícími výsledky: 
 
Graf č. 3: Vnímání důležitosti služeb e-bankingu (zajišťování informací) 
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Zdroj: ČSOB banka, 2006 
        
     Z uvedeného šetření této banky jasně vyplývá, že v oblasti zajišťování informací je 
nejčastěji zjišťovaná informace právě na zůstatek na účtu a historie platebních operací 
v relativně krátkém časovém úseku. 
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     Ještě zajímavější informace nám poskytne následující graf, který je výsledkem 
zkoumání stejné banky. Průzkum byl zaměřen na jinou oblast vnímání důležitost e-
bankovnictví, a sice na platební operace. Přeci jen si klient zřizuje elektronické 
bankovnictví právě z  toho důvodu, aby svůj účet obsluhoval, kdykoli zadával příkaz 
k úhradě a nemusel chodit osobně do banky.  
 
 
Graf č. 4: Vnímání důležitosti služeb e-bankingu (platební operace) 
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Zdroj: ČSOB banka, 2006 
      
     Z uvedeného vyplývá, že z hlediska vnímání zákazníka se za nejdůležitější a také 
nejčastější operace ukazuje klasický jednorázový příkaz k úhradě a správa trvalých 
příkazů.  
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3.2 Komunikační prostředí elektronického obchodu 
 
     Komunikační prostředí ve kterém elektronický obchod funguje je vlastně jednou 
z klíčových částí celého elektronického obchodu. Bez těchto prostředků komunikace a 
přenosu dat by se elektronický obchod nemohl dál vyvíjet a rozšiřovat tak i portfolio 
svých nabízených služeb. Za hlavní komunikační prostředí pro oblast B2B (Business to 
business) je považován Internet, VAN (Value Added Network) a VPN (Virtual Private 
Network. Pro oblast B2C (Business to Consumer) pak opět Internet, mobilní sítě a 
digitální televize (9). 
 
 
3.2.1 Internet 
 
     Základem internetu jsou pravidla (protokoly), která určují, jak bude internet 
fungovat. Protokoly určují způsob, kterým přistupují různé aplikace na síť a také určují 
způsob rozdělení dat do paketů (paket je označení pro seskupení dat pro přenos na 
digitálních sítích) pro přenos po přenosovém médiu, či definici elektrických, optických, 
rádiových nebo jiných signálů, která reprezentují data na konkrétních médiích. Paket  se 
pak skládá ze sekvencí bitů, která obsahují samotná data a kontrolní informace, které se 
po síti posílají nebo sdílejí.  
 
     Internet je speciální sítí, která je založená na protokolech TCP/IP (Transmission 
Kontrol Protocol/Internet Protocol). Základními službami internetu jsou WWW (World 
Wide Web) a E-mail. WAP (Wireless Application Protocol) je pak technologie, která 
umožňuje prohlížení webových stránek na displeji mobilního telefonu nebo PDA (4).  
 
     Zatímco dříve bylo připojení výhradou analogové pevné telefonní linky, dnes již 
převládá připojení na internet bezdrátovou formou  (domácnosti) a nebo v případě firem 
ADSL linky. Bezdrátové připojení má však jednu podstatnou nevýhodu, kterou je 
kolísavost signálu v případě špatného počasí. V poslední době se  rozmáhá připojování 
na internet prostřednictvím mobilních operátorů (EDGE apod.), ale přenosová rychlost, 
spolehlivost a cena zatím nejsou na takové úrovni, aby konkurovali bezdrátovému 
připojení nebo ADSL lince. Do budoucna se ale jistě karta obrátí a pravý opak se stane 
běžným.  
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3.2.2 Sítě VAN (Value Added Network) 
 
     Tyto sítě mohou být založeny na různých komunikačních sítích (internet, jednotná 
telefonní síť, apod.). Jejich význam spočívá v přidané hodnotě, kterou představují 
služby VAN operátora společně s garantovanou úrovní dostupnosti a bezpečnosti. 
Tradiční VAN sítě jsou již dnes nahrazovány Extranety, což je takový soukromý 
„internet“, na který se dostane každý uživatel po přihlášení. Jedná se tedy o omezenou 
skupinu cílově zaměřených uživatelů (dnes například v bankách a větších firmách) (2). 
 
 
3.2.3 Mobilní sítě 
 
     Dnešní stav mobilních sítí je takový, že existuje celá řada nepříliš kompatibilních 
standardů, které se navzájem liší např. použitými kmitočty nebo šířkami pásma. 
Výsledkem těchto odlišností je nelichotivá skutečnost, že například mobilní telefon 
určený pro Evropu nemusí fungovat v USA. Dnešní doba se již pochopitelně tomuto 
faktu přizpůsobuje a prakticky všechny nové telefony, které přicházejí na trh jsou tzv. 
„tribendové“ a fungují jak v Evropě tak i v USA. Je ale pravdou, že zatím drtivá většina 
mobilních telefonů v České republice není s americkými sítěmi kompatibilní. Postupně 
se „mobilní park“ v ČR obměňuje, a tak je pochopitelně jen otázkou času, než se tento 
„problém“ odstraní. Na druhou stranu je ale pravda, že zatím asi jen málokoho trápí 
nekompabilita naší GSM sítě s americkou sítí. 
 
     Systém GSM (Global Systém for Mobile Communication) na frekvenci 900 MHz a 
později 7.800 MHz byl vytvořen již v roce 1985. GSM systém je veřejný radiotelefonní 
systém s přenosovou rychlostí 13 Kb/s. Spojení mezi mobilním telefonem a základovou 
stanicí probíhá prostřednictvím radiových vln (rádiové rozhraní).  
 
     Pro zpřístupnění internetu prostřednictvím mobilního telefonu jsou k dispozici dvě 
základní řešení: 
 
 WAP – je první z nabízených možností. Jeho nevýhodou oproti internetu je jeho 
funkční omezenost. Jeho hlavní výhodou je ale zase jeho „ušití na míru“ pro 
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využitý v mobilním telefonu. Je plně přizpůsoben rozměrům displeje,  
omezenými energetickými zdroji, apod. 
 
 Internet – je druhou možností, jak zpřístupnit mobilním uživatelům internet. To 
s sebou pochopitelně nese nároky na vybavenost telefonů a plnohodnotné 
spuštění sítě třetí generace – UMTS (Universal Mobile Telephone Standard). 
 
WAP 
 
     Wireless Application Protocol je okruh standardů, které zajišťují přenos 
internetových stránek ze sítě internet do sítí GSM a jejich následné zobrazení na displeji 
mobilního telefonu nebo PDA přístroje (kapesní počítač). Hlavní součástí tohoto 
standardu je jazyk WML (Wireless Markup Language), který vychází ze standardů 
HTML (Hypertext Markup Language) a obecných standardů XML (Extensible Markup 
Language). Samotnou komunikaci mezi internetem a GSM sítí zprostředkovává tzv. 
WAP brána (2). 
 
 
Mobilní internet 
 
     Významným průlomem v tomto směru by mělo být plnohodnotné spuštění mobilní 
sítě třetí generace – UMTS. Při startu UMTS sítě se počítalo s přenosovou rychlostí 384 
KB/s a později až 2 MB/s. Pro rozvoj internetového surfování na mobilním telefonu a 
kvalitnímu zobrazení a dostatečné rychlosti je toto nezbytné. Tento standard je totiž již 
vytvářen s tím, že bude převážně používán pro přenos velkých dat a samotná mobilní 
hlasová komunikace (jak ji známe původně) bude již jen „doplňkem“. Samozřejmostí se 
pak stanou video-hovory, posílání dat na dálku, sledování televize na mobilním telefonu 
apod. (2). 
 
3.2.4 Digitální televize 
 
     Jedním z hlavních důvodů zavádění digitálního televizního vysílání je možnost 
spuštění více televizních kanálů na stávajících kmitočtech. Pro potřeby elektronického 
obchodu je důležité, že digitální televizi lze využít i jako další zdroj poskytování 
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informačních služeb – hlavně pak internetu. Za hlavní výhodu digitální televize lze pak 
považovat interaktivitu. Interaktivitu digitální televize (DTV) zajišťuje zpětný kanál, 
který je realizován prostřednictvím standardních komunikačních sítí, jako jsou 
například veřejná telefonní síť, mobilní sítě, sítě kabelových televizí nebo rádiová 
spojení (2).  
 
3.2.5 Využívání přímých kanálů 
 
     Je jasné, že každý druh přímého kanálu bude mít svůj specifický okruh uživatelů, 
který bude dán např. cenou, dostupností a nebo třeba mobilitou daného přímého kanálu. 
Následující graf nám přehledně ukáže, jak se nejdůležitější tři druhy přímých kanálů a 
jejich procento využívání vyvíjeli v letech 2003 až 2006. 
 
Graf č. 5: Vývoj využítí přímých kanálů v letech 2003 – 2006 
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     Internet jako fenomén dnešní doby má vedoucí úlohu mezi všemi přímými kanály. Je 
to dáno jeho dnešní dostupností, cenou a také jednoduchostí obsluhy.  
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3.3 Bezpečnost elektronického obchodu 
 
3.3.1 Bezpečnost informačních technologií 
 
     Zabezpečení obchodu hraje hlavní roli ve všech finančních systémech, ať už jsou 
založeny na fyzických nebo elektronických transakcích. V reálném světě spoléháme 
spíše na fyzické zabezpečení, zatímco ve světě elektronické komerce musíme spoléhat 
na elektronické prostředky na ochranu dat, komunikací a transakcí. 
 
     Elektronicky obchod (dále EO) je založen na využití informačních technologií. Pro 
pochopení problému bezpečnosti EO je proto potřeba nejprve rozumět pojmu 
bezpečnost, jak je chápán v informačních technologiích (dále IT). Bezpečností 
informačních technologií se rozumí proces dosažení a udržení důvěrnosti, integrity, 
dostupnosti, vedení evidence, autenticity, nepopiratelnosti a spolehlivosti informací a 
služeb, a to na přiměřené úrovni, tj. na takové úrovni, která splňuje předem stanovená 
cílová kritéria Důvěrná aktiva obsažená v bezpečném IT systému nesmí být přístupná 
neautorizovaným, tedy neoprávněným osobám (3).. 
 
 subjektem může být jak člověk, tak technický nebo logický systém 
s delegovanou pravomocí, např. výpočet, 
 zajištěním integrity se rozumí, že aktiva systému jsou modifikovatelná, 
doplňovaná nebo rušená pouze autorizovaným způsobem, 
 autenticitou se rozumí ověřitelnost původu, 
 vlastnost nepopiratelnosti doplňuje autenticitu o důkazní prostředky použitelné 
obecně v časově neomezovaném prostoru, 
 dostupnost je zárukou, že aktiva systému jsou autorizovaným subjektům 
dostupná pouze s nezbytným zdržením, 
 spolehlivostí systému se rozumí konzistence zamýšleného a výsledného chování 
daného systému. 
 
     Je jasné, že systémy EO musí dávat alespoň stejné postoje vůči zákazníkovi, musí 
být alespoň stejně důvěryhodné a musí dávat alespoň stejné záruky za bezpečnost jako 
klasické obchodní systémy. Za systém s přátelským postojem ke svým uživatelům se 
považuje snadno použitelný, všudypřítomný a hlediska dostupnosti maximálně ověřený 
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systém. Důvěryhodnost systému je typicky dána indentifikovatelností jeho uživatelů, 
chováním obchodních partnerů a spolehlivostí. Požadavek bezpečnosti zdůrazňuje 
především záruku integrity, záruku zachování soukromí a záruku dodržování platné 
legislativy (5).  
     Způsob, jak obvykle dochází k EO lze popsat následujícím způsobem.Zákazník si 
nalezne obchodníka (nebo obráceně), domluví si s ním detailně podmínky za kterých se 
obchod uskuteční. Tato dohoda může mít formu elektronického dokumentu. Aby se účel 
smlouvy naplnil, musí dojít k dodání zboží a platbě za ně. 
 
     Aby se provedly dílčí transakce, které předpokládají důvěryhodnost zúčastněných 
stran, je třeba například předložit nějaké elektronické certifikáty  nebo jim podobné 
elektronické doklady. Zákazník může například požadovat doporučení obchodníka od 
nějaké důvěryhodné třetí strany. Obchodník si může dříve než dodá zboží vyžádat 
důvěryhodné potvrzení solventnosti zákazníka, stejně tak si může zákazník ověřit 
existenci a reference o zúčastněné společnosti. Zákazník i firma mají oprávněné 
požadavky na co nejvyšší bezpečnosti celé obchodní transakce. Pokud jedna nebo druhá 
strana není s výsledkem spokojena, může se dovolávat řízení u třetí (soudní) strany. 
Zákazník i obchodník musí mít možnosti předložit průběh obchodní transakce soudu a 
požadovat nápravu soudu. 
 
     Typickou hrozbou pro obchodníka v systému EO je neobdržení části nebo celé 
platby, možnost fingované objednávky, nápor hackerů na server v systému EO, apod. 
Naproti tomu se jistým hrozbám vystavuje i zákazník. Může se stát, že za svoji platbu 
neobdrží zboží v nabízeném množství nebo kvalitě nebo že v případě reklamace jen 
velmi těžko najde fyzicky obchodní místo, které je na webových stránkách deklarované 
apod. Další hrozbou je samozřejmě možnost zneužití osobních údajů k následně 
nevyžádané poště nebo jiným nelegálním nakládáním s jeho citlivými údaji. Proto je 
potřeba klást důraz i na výchovu správného využívání v systému EO a na postupné 
zavádění kroků zvyšujících bezpečnost elektronického obchodování jako takového (5). 
 
3.3.2 Požadavky na bezpečnost internetbankingu 
 
     Požadavky na zabezpečení internetbankingu se od obecných zásad bezpečnosti 
komunikace na internetu principielně neliší. Určitou odlišností snad může být různý 
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důraz kladený na jednotlivé aspekty bezpečnosti a na míru, v jaké musí být zajištěny. 
Proto bude dále nastíněno, o jaké aspekty se jedná a jaká úskalí či přímo nebezpečí se 
zde vyskytují.  Je dobré si ale říct, že internet jako takový byl a je nezabezpečeným 
komunikačním kanálem! Nesnaží se jakkoli zabezpečovat data, která jsou mu svěřena 
k přenosu. Tato data nijak nekóduje a ani příliš nezkoumá. Nezkoumá, jestli každá 
z komunikujících stran je skutečně tím, za koho se vydává. Naštěstí ale takováto 
„důvěřivost“ internetu a jeho nezabezpečený charakter nejsou nepřekonatelnou 
překážkou, neboť to nebrání tomu, aby se vše potřebné zajistilo již na aplikační úrovni,k 
tedy aby se přenášená data zabezpečila například zašifrováním (5). 
 
     Jednotlivé požadavky na bezpečnost internetbankingu jsou tyto (5): 
 
 důvěrnost – tento požadavek je právě tím, co již bylo nastíněno v předchozím 
odstavci. Data, která se po internetu přenáší se nesmí dostat do špatných rukou a 
musí zůstat za každou cenu důvěrná. K tomuto slouží již zmíněné šifrování, 
 
 integrita – to souvisí s potenciálním nebezpečím modifikace dat, přenášených 
nezabezpečeným kanálem. Právě pozměnění přenášených dat by mohlo mít 
konkrétně u bankovních domů nedozírné následky. A je jedno, jestli by chyba 
nastala v důsledku technické závady nebo zásahem třetí osoby. Požadavek na 
„nezměnitelnost“ dat bývá často poněkud slabší. Místo toho se spíše klade důraz 
na  jasnou a průkaznou rozpoznatelnost změny dat. Důvody jsou hned dva. 
Prvním z nich je praktická nemožnost absolutní „nezměnitelnosti“ dat a druhým 
důvodem je levnější a lehčí aplikace, 
 
 neodmítnutelnost – tento požadavek má na mysli to, že žádná ze zúčastněných 
stran nebude v budoucnu moci popřít svoji historii odeslaných dat. V praxi se 
jedná například o to, aby požadovaná platba přes internet banku byla provedena 
v požadované výši a  čase a aby nemohl klient později říci, že si vše rozmyslel a 
že to neplatí nebo že něco podobného nikdy neodesílal. Proto je potřebné, aby 
byl každý konkrétní požadavek vygenerován jen jedním možným člověkem 
(klientem) a aby byla zabezpečena jasná identifikovatelnost, 
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 identifikace a autentizace – tento požadavek spočívá v možnosti určení identity 
komunikující protistrany a dále v ověření, že druhá strana je skutečně tím, za 
koho se vydává. Způsobů, jak zajistit identifikaci a autentizaci je celá řada a jsou 
vesměs založeny na něčem, co je pro oprávněného klienta charakteristické a 
unikátní – může jít např. o znalost hesla, vlastnictví elektronického klíče či o 
otisk prstů. Spolehlivé metody identifikace a autentizace naopak nemohou být 
založeny na odvozování identity klienta z komunikačního kanálu,k 
prostřednictvím kterého s bankou komunikuje. Právě zde je totiž v konkrétním 
případě internetu největší prostor pro různé možnosti podvádění. Možnost 
dostatečně spolehlivé identifikace a autentizace je pro internetbanking opravdu 
klíčová, a to natolik, že banky musí volit dostatečně „silné“ metody, mezi které 
nepatří pouhá znalost určitého statického hesla, které lze snadno zapomenout, 
nebo někde odposlechnout či jinak neoprávněně získat. V praxi se proto používá 
podstatně sofistikovanější metody, které budou dále rozebrány. Největší 
odlišnosti mezi konkrétními službami internetbankingu bývají po technické 
stránce právě v tom, jak přesně řeší otázku identifikace a autentizace klienta,  
 
 certifikace – tento požadavek znamená potvrzení platnosti předávaných údajů 
charakterizujících požadovanou finanční transakci. Jde například o číslo účtu 
klienta, číslo cílového účtu, převáděnou částku, variabilní symbol, specifický 
symbol atd. Certifikaci lze chápat jako zvláštní případ požadavku na integritu 
dat, specifický pro bankovní aplikace – banka se zde potřebuje ujistit o tom, že 
všechny údaje specifikující požadovanou transakci jsou skutečně takové, jaké 
jejich klient požaduje (5).  
 
     Kromě výše uvedených požadavků, které mají vysloveně bezpečnostní charakter, 
však musí banky při volbě svého vlastního řešení brát do úvahy celou řadu dalších 
aspektů, jako jsou například cena, kterou dané zabezpečení bude stát, složitost aplikace 
do systému nebo co do náročnosti na konečného klienta, složitost pro svého klienta 
apod. Jde také o to, že s rostoucím zájmem o internetbanking se bude i rozšiřovat 
klientela co do různorodosti IT gramotnosti apod., takže banky budou směřovat své 
zabezpečení do té roviny, aby ji zvládnul obsluhovat každý její případný klient.  
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3.3.3 Metody zabezpečení elektronického obchodu 
 
     Elektronický obchod pokrývá všechny fáze obchodu od řízení dodavatelského 
řetězce a ostatních komponent B2B, kde se využívá elektronické výměny dat EDI, přes 
nabídku koncovým zákazníkům, objednávky, potvrzení objednávky, v některých 
případech i dodání zboží (hudba, software, knihy, aj.) až po fakturaci a úhradu za zboží 
(oblast B2C) (2). 
      
 
Tabulka č.  1: Typy bezpečnostních hrozeb a jejich řešení (2) 
     . 
Hrozba Zabezpečení Funkce Technologie 
Zachycení dat, nezákonné 
čtení nebo modifikace 
Zašifrování Zabrání falšování kódováním 
dat 
Symetrické zašifrování, 
nesymetrické 
zašifrování 
Uživatelé uvedou nesprávně 
svoji identitu 
Autentizace Ověřuje a identifikuje 
odesílatele a příjemce 
Digitální podpisy 
Neautorizovaný uživatel na 
jedné síti získá přístup do 
jiné 
Firewall Filtruje a zabraňuje vstupu na 
server nebo síť 
Firewally, soukromé 
virtuální sítě 
 
Zdroj:  KOSIUR, D. Elektronická komerce, principy a praxe, 1998 
 
 
 
3.4 Legislativa elektronického obchodu 
 
          Mezi nejdůležitější právní normy, které se elektronického obchodu úzce dotýkají 
jsou: 
 
 Zákon o elektronickém podpisu, č. 227/200 Sb., 
 Právní normy o ochraně osobních údajů č. 256/1992 Sb., 
 
Další právní normy vztahující se k elektronickému obchodování jsou např.: 
 
 Právní normy upravující duševní vlastnictví: 
- Autorský zákon č. 121/2000 Sb., 
- Patentový zákon č. 527/1990 Sb., 
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 Modelový zákon o elektronickém obchodu  
 
3.4.1 Elektronický podpis 
 
     Elektronický podpis je hlavním znakem identifikace a autentizace osob v prostředí 
internetu. Elektronický podpis představují podle zákona o elektronickém podpisu údaje 
v elektronické podobě, které jsou připojené k datové zprávě nebo jsou s ní logicky 
spojené a které slouží jako metoda k jednoznačnému ověření identity (totožnosti) 
podepsané osoby ve vztahu k datové zprávě. V tomto pojetí se může elektronickým 
podpisem rozumět i podpis v textu emailové zprávy. Zákon o elektronickém podpisu 
upravuje především náležitosti zaručeného elektronického podpisu a elektronickým 
podpisem ve smyslu předchozí definice se dále nezabývá, je v zákoně použit pouze 
podpůrně. Z toho důvodu se v praxi pod pojmem elektronický podpis většinou rozumí 
zaručený elektronický podpis. Zaručený elektronický podpis jsou tedy digitální data, 
která podepisující osoba vytváří pomocí svého soukromého klíče a zajišťuje jimi 
integritu a nepopiratelnost původu podepsaných dat (8).   
 
 
3.4.2 Zákon o ochraně osobních údajů 
 
     Asi nejdůležitější právní norma týkající se citlivých dat je zákon na ochranu 
osobních údajů č. 101/2000 Sb. Tento zákon upravuje nakládání s citlivými osobními 
údaji účastníků elektronického obchodu, jejich shromažďování, nakládání s nimi, jejich 
ochranu a další šíření. Ve vztahu ke klientovi se jedná o jednu z nejdůležitějších 
právních norem, protože právě ochrana jeho osobních údajů je na internetu prioritou. 
Každý z nás má jistě bohaté zkušenosti se SPAMY a podobnými „vymoženostmi“ 
internetu, které nejen elektronické obchodování velmi znepříjemňují. 
 
3.4.3 Modelový zákon o elektronickém obchodu 
 
     Tento modelový zákon o elektronickém obchodu je z dílny komise OSN pro 
mezinárodní právo (UNCITRIAL). Není závazným právním podkladem, ale pokud se 
na tom obě smluvní strany dohodnou, může jím pochopitelně být. Jedná se o jakousi 
„kuchařku“, kterou by se náš právní řád mohl jistě inspirovat 
(http://www.businessinfo.cz).  
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4 Analýza problému 
 
 
Historie společnosti 
 
     Komerční banka, a.s. vznikla v lednu 1990 vyčleněním obchodní činnosti z bývalé 
Státní banky československé. Tentýž měsíc o dva roky později se schválením 
privatizačního projektu (vládou ČSFR) stává peněžní ústav Komerční banka akciovou 
společností. Hlavním majitelem akcií KB zůstávají Fondy národního majetku ČR a 
SROV. Akcie jsou zařazeny do kuponové privatizace. V červnu 1995 vstupuje KB na 
mezinárodní kapitálové trhy vydáním globálních depozitních certifikátů. V listopadu 
1997 Vláda České republiky schvaluje návrh na prodej státem vlastněných akcií KB 
strategickému partnerovi. V červnu roku 2001 vláda ČR rozhodla, že státní podíl v KB 
získá společnost Société Générale za cenu 40 miliard Kč. V říjnu téhož roku se tato 
francouzská společnost ujímá manažerské kontroly KB (www.kb.cz).  
 
     Komerční banka získala v roce 2004 i 2005 prestižní cenu „Banka roku“ v soutěži 
„MasterCard Banka roku“. Toto prestižní ocenění ji řadí k nejlepším bankovním 
domům na našem kapitálovém trhu.  
 
     Přestože je Komerční banka jednou z klíčových bank na našem trhu a je každoročně 
hodnocena jako jedna z nejlepších, její e-commerce má celou řadu nedostatků, na které 
bych v této práci chtěl poukázat a dát vlastní návrh na elektronický obchod v této bance. 
 
Současnost společnosti 
 
     V současnosti je tato společnost členem francouzské skupiny Société Générale, která 
je pátou největší bankovní skupinou v Eurozóně a jejich služeb využívá 19 milionů 
klientů na celém světě. Banka poskytuje svým klientům komplexní služby v oblasti 
drobného, podnikového a investičního bankovnictví. 7400 zaměstnanců Komerční 
banky obsluhuje více než 1,5 mil klientů, kteří mohou využít rozsáhlé sítě 360 
obchodních míst v celé ČR. Komerční banka také provozuje 607 bankomatů a 53% 
klientů využívá jeden z kanálů přímého bankovnictví. 
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   V oblasti drobného bankovnictví se Komerční banka zaměřuje na poskytování 
komplexních finančních služeb fyzickým osobám a malým podnikům. Banka nabízí 
klientům depozitní a úvěrové produkty a platební služby. Klienti mohou také vedle 
standardních bankovních produktů využít možnosti pojištění, důchodového připojištění, 
uzavřít smlouvu o stavebním spoření nebo leasingovou smlouvu, či investovat do 
podílových či zajištěných fondů.  
      
     Oblast podnikového a investičního bankovnictví zahrnuje obsluhu středních podniků 
a velkých korporací. Komerční banka prostřednictvím bankovních poradců a přímého 
bankovnictví poskytuje klientům platební služby, financování obchodu, leasing, 
factoring, úvěrování, správu aktiv, služby kapitálového trhu, finanční poradenství a 
další služby v závislosti na individuálních potřebách klienta. 
 
     Komerční banka si plně uvědomuje význam elektronického obchodu a klade velký 
důraz na zkvalitnění již nabízených služeb a součástí strategických cílů této společnosti 
je rozšíření nabízeného portfolia přímého bankovnictví, čímž budou šetřit, zrychlovat a 
zkvalitňovat služby svým klientům, což je primárním cílem této společnosti. Obhajoba 
titulu „Banka roku“ je pro Komerční banku i do budoucna velkou výzvou a elektronický 
obchod jako podstatná část obchodování banky, je jednou z cest, jak se tomuto 
prestižnímu titulu přiblížit (www.kb.cz).  
 
 
4.1 Výchozí stav - Jak je na tom Komerční banka, a.s.    
 
4.1.1 Statistika využívání služeb přímých kanálů v KB, a.s. 
 
     Služeb přímého bankovnictví v Komerční bance využívá přes 56% všech jejich 
klientů. Toto číslo představuje přibližně 850 tis. klientů banky, kteří zadají 
prostřednictví přímého bankovnictví více jak 87% všech bezhotovostních transakcí, což 
představuje přibližně 86 milionů platebních příkazů nebo 30 milionů SMS zpráv 
s informacemi o účtech  ročně! Internetové bankovnictví, které je asi nejlepším 
zástupcem přímého bankovnictví, vyžívalo v roce 2006 téměř 373 tis. klientů, což 
představuje meziroční nárůst o více jak 21%. Telefonní bankovnictví Expres linka si ke 
stejnému datu zřídilo přibližně 700 tis klientů, tedy téměř o 6% více než v roce 
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předchozím. Mobilní bankovnictví „Mobilní banka“ ovládá již cca 12,5 tis. klientů 
banky, což představuje meziroční nárůst o neuvěřitelných 154%!! Z těchto několika 
málo čísel je jasně patrné, že přímé bankovnictví je v této bance hojně využívané a 
klienti o ně mají stále větší zájem a je jen na bance, aby jim své produkty stále 
přizpůsobovala a zdokonalovala je (www.kb.cz).  
 
     Ještě dříve, než se pustím do samotných návrhů na elektronický obchod v Komerční 
bance, a.s., považuji za velmi důležité udělat jakousi základnu, ze které bude  všechno 
další v této práci vycházet. V předchozím odstavci jsme si řekli něco málo o statistikách 
využívání některých obslužných kanálů přímého bankovnictví v této bance. Statistika je 
sice jedna věc, ale druhá a možná důležitější je fakt, jak se na samotné přímé 
bankovnictví dívají sami klienti a jak ho hodnotí. To je totiž pro společnost velmi 
důležitá zpětná vazba, ze které by si měli vzít podstatné informace a s nimi pokud 
možno pracovat. Podíváme se na analýzu toho, jak přímé bankovnictví v České 
republice hodnotí sami klienti našich předních bank.  
     
     Hodnocení je rozděleno do tří základních a nejpoužívanějších druhů přímého 
bankovnictví: internet banking, GSM banking a phone banking. 
 
Graf č. 6: Hodnocení internetového bankovnictví v ČR 
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     Z uvedeného jasně vyplývá, že nejlépe hodnotí internetové bankovnictví své banky 
klienti E-banky. To myslím, že je vcelku jasné, protože E-banka byla od počátku 
založená s tím, že veškeré platby budou právě prostřednictvím přímých kanálů a každý 
klient obsluhuje svůj účet prostřednictvím internetu. E-Banka také jako první uvedla 
v roce 1998 na trh svůj produkt a jako první se začala touto problematikou zabývat, což 
jí dalo nesmírně velkou konkurenční výhodu. Jako druhá se v hodnocení umístila ČSOB 
banka, která se chce dle svých prohlášení stát lídrem na trhu přímého bankovnictví. 
Jasným důkazem těchto tvrzení je i např. zavedení služby cash-back, e-billingu, 
videobankéřů, apod.). Komerční banka se v segmentu internetového bankovnictví 
umístila až na předposledním místem, což jistě není lichotivé hodnocení.  
 
      
     Jako další segment, který klienti ve svých bankách hodnotili, bylo telefonické 
bankovnictví, které ještě donedávna hrálo prim na našem trhu přímého bankovnictví.  
 
 
Graf č. 7: Hodnocení phone-bankingu v bankách ČR 
 
      
Hodnocení phone bankingu v bankách  ČR
3,3
2,44
1,74
1,711,59
0
0,5
1
1,5
2
2,5
3
3,5
4
4,5
5
Komerční
banka
Česká
spořitelna ČSOB eBanka
GE Money
bank
banka
ho
dn
o
ce
n
í (1
 
=
 
n
ejl
ep
ší
, 
5 
=
 
n
ejh
o
rš
í)
 
 
Zdroj: Network Media Service 
 
 
     V tomto druhu přímého bankovnictví je Komerční banka na prvním místě a 
vyměnila si tak místo s E-bankou, která tak zaujala předposlední, nelichotivé místo. Je 
do dáno jednak tím, že E-banka se jasně soustředila na internetovou bázi přímého 
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bankovnictví a phone-banking je pro ni jakousi druhořadou záležitostí. Naproti tomu 
Komerční banka poměrně dobře nastartovala tento druh přímého bankovnictví a její 
klienti ho velmi kladně hodnotí. Je dobré, že klienti toto pozitivně vnímají, protože jak 
jsem již dříve uvedl, ještě loni se jednalo a nejvyužívanější kanál tohoto druhu 
bankovnictví. ČSOB banka je opět na velmi dobrém třetím místě (jen 3 setiny bodu) za 
druhou Českou spořitelnou a jasně tak dokazuje svoje již dříve zmiňované prohlášení, 
že se hodlá stát tím, kdo určuje trendy přímého bankovnictví na našem trhu.  
      
     Jako poslední druh přímého bankovnictví, který ve své analýze společnost Network 
Media Service zkoumala, je GSM bankovnictví, které jak jsem již dříve uvedl spolu 
s telefonním bankovnictvím hrálo ještě před pár měsíci jednu z hlavních rolí na našem 
trhu. 
Graf č. 8: Hodnocení GSM bankovnictví v bankách ČR 
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     I tady je na jednom z předních míst ČSOB banka a naopak Komerční banka je na 
úplném konci celé tabulky. Respondenti nehodnotí ani nesrovnávají produkt „své“ 
banky s produktem konkurenční banky (protože třeba ani nemají možnost srovnání), jen 
subjektivně hodnotí (stejně jako ve škole od 1 do 5)  kvalitu těchto tří nejzákladnějších a 
nejvyužívanějších kanálů přímého bankovnictví. 
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     Z této analýzy tedy jasně vyplývá, že klienti Komerční banky sami ne příliš dobře 
hodnotí (s výjimkou telefonního bankovnictví) přímé bankovnictví v této bance. 
Myslím, že se Komerční banka až příliš soustředila na jeden kanál tohoto druhu 
bankovnictví a ostatní nechala až na „druhé koleji“, což by se jí ale mohlo do budoucna 
vymstít. Z analýzy samozřejmě není jasné, co vedlo klienty k tomu, že tak nedobře 
hodnotili např. internetové bankovnictví, ale ze svého subjektivního hlediska mohu říci, 
že tomu jistě velmi dopomohl složitý systém autentizace prostřednictvím certifikačního 
souboru, který svým způsobem „demobilizuje“ internetové bankovnictví.  
 
4.1.2 Pět skupin klientů 
 
     Provedená analýza společnosti Network Media Service, která odhalila nelichotivé 
umístění Komerční banky, a.s. na českém trhu přímého bankovnictví také rozdělila 
klienty na pět základních skupin, které přehledně rozdělí následující graf.  
 
     Nejaktivnějšími uživateli účtů obecně ale i přímých kanálů jsou spíše muži s vyššími 
příjmy a podnikatelé s kladným vztahem k moderním technologiím, převážně pak 
internetu. Pokud bychom se podívali pouze na jednorázové příkazy do téže banky, 
převládá internetová forma, což jen potvrzuje to, že internet je na vzestupu a letos tak 
poprvé pokořil phone-banking a GSM banking. Skupiny uživatelů přímých kanálů 
bankovnictví jsou přehledně rozděleni do následujícího grafu. 
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Graf č. 9: Pět základních skupin klientů přímého bankovnictví 
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         Ne příliš lichotivé je i zjištění, že celých 62% uživatelů užívá buď sporadicky a 
nebo převážně internet a GSM banking, což jsou právě dva základní kanály přímého 
bankovnictví, kde Komerční banka, a.s. totálně propadla.  
 
4.1.3 Přímé kanály se podporují 
 
     Jedno ještě velmi zajímavé zjištění přinesla analýza provedeného průzkumu. A tím je 
fakt, že přímé kanály se podporují. V praxi to znamená, že když klient využívá byť jen 
jeden druh přímého bankovnictví, daleko více inklinuje k používání jiného. Z výzkumu 
vyplynulo, že celých 23% respondentů je rozhodnuto pořídit si další druh přímého 
bankovnictví, než doposud využívají. Zajímavý je i fakt, že k tomuto rozšíření jsou více 
náchylní „neinternetový uživatelé“ a jejich orientace je pochopitelně směrem 
k internetu. 
 
     To je další důvod, proč by se měla Komerční banka soustředit na neustálý vývoj a 
zdokonalování internetového bankovnictví, protože i když v GSM bankovnictví zaujímá 
nejhorší postavení na trhu (ve vnímání klientů), tak v telefonním hraje naopak prim. To 
znamená, že má velký potenciál v řadě svých klientů, kteří doposud obsluhují svůj účet 
prostřednictvím telefonního bankovnictví. Těmto klientům ale musí nabídnout velmi 
kvalitní produkt v podobě internetového bankovnictví, aby např. nedošlo k odlivu těchto 
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klientů, kteří budou toužit po tom, aby mohli svůj účet obsluhovat v internetovém 
prostředí.  
 
4.2 Přímé bankovnictví v KB – poskytované služby 
 
     Přímé bankovnictví Komerční banky je přístupné 24 hodin denně. Výjimkou je 
sobota, kdy od 01:00 do 4:00 hodiny ranní nejsou aplikace klientům přístupné z důvodu 
pravidelné údržby. 
 
     Služeb přímého bankovnictví v Komerční bance využívá přes 56% všech jejich 
klientů. Toto číslo představuje přibližně 850 tis. klientů banky, kteří zadají 
prostřednictví přímého bankovnictví více jak 87% všech bezhotovostních transakcí, což 
představuje přibližně 86 milionů platebních příkazů nebo 30 milionů SMS zpráv 
s informacemi o účtech  ročně! Internetové bankovnictví, které je asi nejlepším 
zástupcem přímého bankovnictví, vyžívalo v roce 2006 téměř 373 tis. klientů, což 
představuje meziroční nárůst o více jak 21%. Telefonní bankovnictví Expres linka si ke 
stejnému datu zřídilo přibližně 700 tis klientů, tedy téměř o 6% více než v roce 
předchozím. Mobilní bankovnictví „Mobilní banka“ ovládá již cca 12,5 tis. klientů 
banky, což představuje meziroční nárůst o neuvěřitelných 154%!! Z těchto několika 
málo čísel je jasně patrné, že přímé bankovnictví je v této bance hojně využívané a 
klienti o ně mají stále větší zájem a je jen na bance, aby jim své produkty stále 
přizpůsobovala a zdokonalovala je. (www.kb.cz)  
 
     Služby, které klientům Komerční banky přímé bankovnictví nabízí jsou následující:  
 
 Mojebanka – tato služba je určena občanům, podnikatelům tak i firmám. Jedná se o 
obsluhu vašeho účtu prostřednictvím internetu, bez nutnosti návštěvy pobočky 
banky. 
 
 Profibanka – je určena pouze podnikatelům a firmám. Spojuje výhody 
internetového bankovnictví spolu s lokálními aplikacemi. Grafické rozhraní a 
nabízené služby jsou shodné s Mojíbankou. 
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 Mobilní banka – je určena pro občany a drobné podnikatele. Jedná se o snadnou 
obsluhu svého účtu prostřednictvím mobilního telefonu. 
 
 Přímý kanál – je určen podnikatelům a firmám, které využívají účetní systémy. 
Jedná se o jakousi nadstavbu služby MOJEBANKA. Nabízí se buď společně se 
službou mojebanka a nebo s balíčkem mojebanka a profibanka. Služba umožňuje 
velmi rychle odesílat platební příkazy a stahovat výpisy přímo z prostředí účetního 
systému (např. úč. systém MONEY S3). 
 
 Expresní linka – je určena pro občany a drobné podnikatele, kteří chtějí využívat 
služeb přímého bankovnictví v libovolné chvíli prostřednictvím bezplatné telefonní 
linky  800 111 124.  
 
 
4.2.1 Mojebanka 
 
     Je univerzální produkt přímého bankovnictví, který nabízí provádění vybraných 
bankovních operací  svým klientům (občanům, podnikatelům i firmám), 
prostřednictvím internetu. Tato služba svým klientům výrazně šetří čas i finance a 
umožňuje obsluhovat svůj účet z libovolného počítače (doma, v kanceláři, v internetové 
kavárně, apod.). Veškerá komunikace probíhá v protokolu SSL (Secure Socket Layer) a 
každou aktivní operaci uživatel podepisuje svým elektronickým podpisem. K přihlášení 
je potřeba certifikát, opravňující uživatele k dalším operacím s účtem. 
 
4.2.1.1 Minimální požadavky na PC 
 
     Výbornou službu nabízí Komerční banka potenciálním klientům „mojíbanky“ hned 
v úvodu. Mohou si zdarma velmi rychle a navíc přehledně zkontrolovat nastavení svého 
počítače pro využívání této služby. Celý test trvá necelou 1 minutu a přehledně ukáže 
uživateli jeho vlastní nastavení a poukáže na chyby, které brání v bezproblémovém 
využívání tohoto produktu přímého bankovnictví. Sám jsem tento test prováděl na svém 
PC a trval cca 45 sec a zjistil jsem, že pro  využívání této služby musím mít povolené 
prvky ActiveX. 
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     Požadavky na Váš PC jsou definovány podle operačního systému, který Váš počítač 
využívá následovně (www.kb.cz):  
 
Pro MS Windows XP: 
 Procesor min. Pentium 233 MHz nebo ekvivalentní,  
 min. 64 MB operační paměti (RAM), 
 monitor SVGA, rozlišení min. 800 x 600,  
 300 MB volného místa na pevném disku, 
 připojení k internetu (minimálně 14 kb/s).  
 
Pro MS Windows 2000, ME: 
 Procesor min. Pentium 133 MHz nebo ekvivalentní , 
 min. 64 MB operační paměti (RAM), 
 monitor SVGA, rozlišení min. 800 x 600, 
 300 MB volného místa na pevném disku,  
 připojení k internetu (minimálně 14 kb/s).  
 
Pro MS Windows NT 4.0 (SP 5 nebo vyšší) a MS Windows 98: 
 Procesor min. Pentium nebo ekvivalentní,  
 min. 32 MB operační paměti (RAM),  
 monitor SVGA, rozlišení min. 800 x 600,  
 200 MB volného místa na pevném disku,  
 připojení k internetu (minimálně 14 kb/s).  
 
Pro Windows Vista: 
 
     Internetové bankovnictví Komerční banky prozatím neumí komunikovat s tímto 
novým operačním systémem. Dle vyjádření tiskové mluvčí KB se tak stane na přelomu 
roku 2007 a  2008. 
Požadavku na klientský PC: 
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 OS MS Windows XP, 2000, ME, NT 4.0 (SP 5 nebo víc) nebo 98, 
 prohlížeč MS Internet Explorer od verze 5.5 SP2 do 6.0x, 
 nainstalována Java Sun verze 1.5.0_02 (případně Microsoft Java Virtual 
Machine verze 5.00.3810 a vyšší). 
 
4.2.1.2 Přihlášení do služby mojebanka      
 
     Při přihlášení do této služby musí 
mít klient fyzicky u sebe certifikát, 
který mu banka přidělila. Při přihlášení 
do této služby jste vyzváni, abyste 
zadali přístupovou cestu k tomuto 
certifikátu (souboru) a zadali své 
přístupové heslo. V případě, že máte 
svůj certifikát na čipové kartě a ne 
v podobě souboru, přehlásíte se na volbu použití certifikátu z čipové karty.  
 
4.2.1.3 Služby produktu Mojebanka 
 
     Po úspěšném přihlášení do služby 
Mojebanka se klientovy objeví 
základní obrazovka, kde může ovládat 
svůj účet nebo účty. Výhodou tohoto 
internetového bankovnictví je jeho 
velká přehlednost a intuitivní ovládání všech nabízených operací. I klient, který se do 
této služby přihlásí poprvé může bezproblémově ovládat svůj účet. Vše je přehledné, 
jasné a dobře strukturované.  
      
     Služby, které Mojebanka nabízí se dají dělit do několika základních skupin, které 
plně korespondují s levým sloupcem základního okna. A sice: hlavní menu,, nastavení 
oznámení, investování, administrace, mám zájem o…, odhlášení, nápověda. 
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4.2.1.4 Hlavní menu 
 
     Tento první a nejzákladnější odkaz nabízí provádět ty nejčastější a nejzákladnější 
operace jako je např. jednorázové nebo trvalé platební 
příkazy, dávkové příkazy, nahlížet do „přehledů“ 
(použitelný zůstatek, transakční historie, neprovedené 
příkazy, blokace operací platebních karet, přehled obratů, 
stažení účetních dat, dnešní činnost apod.), nahlížení a 
stahování výpisů (denních, týdenních, měsíčních, vlastních) 
a informace o KB (aktuální kurzy měn, vývoj měny, lístek 
cenných papírů, úrokové sazby). 
 
 
4.2.1.5 Nastavení oznámení 
 
     Tato velmi dobrá služba poskytuje klientovy nastavení oznámení o různých 
operacích s účtem. Informace neposkytuje pochopitelně jen 
majiteli účtu, ale i osobám, které si do svého kontaktního 
adresáře přidáte. Můžete si nastavit i informování 
prostřednictvím SMS, e-mailu apod. Tuto službu využije 
například drobný podnikatel, který bude chtít dát vědět svému 
obchodnímu partnerovi (např. formou SMS), že uhradil 
dohodnutou fakturu apod.  a nebo klient, který bude mít touto 
formou větší přehled o stavu a zůstatku na svém účtu, než jen 
formou měsíčního výpisu z banky nebo při dalším přihlášení do 
Mojíbanky. V době, kdy řada lidí platí prakticky všechno možné platební kartou, se 
jedná o výrazně lepší přehled o stavu Vašeho konta nebo o ochozích a příchozích 
platbách.  
      
     V těchto nastaveních lze nastavit např., aby po platbě kartou přišla libovolné osobě 
SMS zpráva o této platbě. Jde i nastavit filtr od jaké částky má tato zpráva chodit. Lze 
zde nastavit pravidelné odesílání informací ohledně zůstatků na účtu apod. Jedná se o 
nadstandardní službu, kterou řada běžných klientů sice nevyužije, ale je velmi efektivní 
a přehledná a myslím, že časem ji bude využívat stále větší počet klientů. 
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4.2.1.6 Investování 
 
     Investování je další služba, kterou asi nevyužije zrovna široké 
spektrum uživatelů, ale je důležité, aby klient tuto možnost měl. 
Kdyby po této službě nebyla dostatečná poptávka z řad klientů, tak by 
jistě v této nabídce nebyla. Běžný klient mojíbanky, ale tuto službu 
nejspíš nevyužije.  
      
 
4.2.1.7 Administrace 
 
 
     V této záložce jsou základní informace ohledně účtu, jeho správci a 
uživatelích. Oprávněný uživatel může přidávat i nové uživatele. Dále 
je zde informace ohledně nastavení účtu, typu účtu,  základní 
informace ohledně zůstatku na všech přístupných účtech, povoleném 
debetu, počet dní čerpání debetu, datum splatnosti debetu, denní limity subjektu, 
informace ohledně úrokové sazby, apod. 
 
 
4.2.1.8 Mám zájem o (další produkty KB) 
 
     Na této záložce si banka pochopitelně dala velmi záležet, protože 
už z názvu vyplývá, že se bude jednat o nabídku služeb a produktů, 
které banka nabízí svým klientům. Jedná se teda o způsob reklamy, 
která banku nic nestojí. Klient si založí účet, zažádá o přímé 
bankovnictví (v tomto případě Mojibanku) a v levém menu má záložku „mám zájem 
o…“. Je jasné, že z hlediska komplexnosti nabízených služeb to ani jinak nejde. Není 
možné, aby tato možnost objednání služeb v internetovém bankovnictví chyběla. Jedná 
se o velmi efektivní, levný, spolehlivý a hlavně rychlý způsob objednání určité služby, 
produktu nebo žádost o kontaktování  v domluveném čase, kde se již  vše bude řešit 
osobně, což jistě například při vyřizování hypotéky ani jinak nejde. Klient si zde může 
zažádat o již zmíněnou hypotéku, spotřebitelský úvěr, stavební spoření, kreditní kartu, 
penzijní připojištění, kapitálové pojištění, pojištění platební karty, úrazové pojištění, 
investice do IKS,  firemní úvěr a celou řadu dalších produktů Komerční banky.  Po 
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kliknutí na jakýkoliv produkt z této nabídky se objeví nové okno prohlížeče, které je pro 
všechny další produkty stejné. V tomto okně si vyberete příslušný produkt, vypíšete 
informace ohledně datu a čase, kdy Vás má banka telefonicky kontaktovat, vypíšete pár 
základních údajů ohledně Vaší osoby a vše odešlete do banky.  
 
 
4.2.1.9 Odhlášení a nápověda 
 
     Položka „odhlášení“ je klasickým odkazem, který ukončuje aktivní přihlášení a další 
možnou práci v prostředí účtu klienta.  Odkaz na nápovědu nabízí základní informace o 
obsluze pomocí internet banky a pomáhá např. se zadáním příkazu k úhradě apod. 
 
 
 
4.2.2 Profibanka 
 
     Profibanka je ve své podstatě velmi podobný produkt přímého bankovnictví jako je 
Mojebanka. Jedná se pouze o „ušití“ na míru jiné cílové skupině, protože tento druh 
obsluhy účtu je určen pro podnikatele a firmy. Další podporu podnikatelskému sektoru 
nabízí i on-line podpora, která je klientům k dispozici v pracovní dny od 7 do 19 hodin 
na bezplatné telefonní lince 800 152 152. 
 
4.2.2.1 Minimální požadavky na PC 
 
Pro malý objem dat (měsíčně méně než 500 vstupů, méně než 1 000 výstupů): 
 Procesor min. Intel Pentium II, 400 MHz nebo ekvivalentní, 
 operační paměť min. 128 MB RAM, 
 CD ROM mechanika,  
 monitor SVGA, min. rozlišení 800x600 bodů,  
 volné místo na disku 500 MB pro instalaci systému (včetně MS IE 6.0 SP1),  
 doporučená údržba databáze (funkce archivace a mazání) – ročně,  
 připojení na internet.  
Pro střední objem dat (měsíčně méně než 3 500 vstupů, méně než 7 000 výstupů): 
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 Procesor min. Intel Pentium III, 500 MHz nebo ekvivalentní,  
 operační paměť min. 128 MB RAM,  
 monitor, rozlišení - SVGA, min. 1024x768 bodů,  
 CD ROM mechanika,  
 volné místo na disku min. 1 GB.  
 
     Doporučená údržba databáze (funkce archivace a mazání) - čtvrtletní nebo při více 
než 100 000 záznamech v databázi. Doporučuje se také vysokorychlostní přístup na 
internet. 
Software 
 
 OS: MS Windows XP (doporučený operační systém), MS Windows 2000, 
MS Windows NT 4.0 (SP 5 nebo vyšší), MS Windows 98, ME,  
 MS Internet Explorer od verze 5.5 SP2 do 6.0x (instalační program nainstaluje 
MS IE 6.0 SP1, pokud již není nainstalován MS IE 6.0 nebo vyšší).  
 
 
4.2.2.2 Služby produktu Profibanka 
 
     Veškeré nabízené služby jsou totožné s Mojíbankou. Uspořádání odkazů a záložek je 
stejné a práce nedoznává žádné změny. Profibanka samozřejmě přizpůsobuje svoje 
ovládací prvky potřebám podnikatelů, kdy například účet banky obsluhuje účetní firmy, 
ale platnost např. odesílaných příkazů k úhradě musí svým elektronickým podpisem 
odsouhlasit více lidí (účetní, hlavní účetní, manažer skupiny, finanční ředitel, apod.). 
Bez odsouhlasení všech těchto mezičlánků tak nemůže požadovaná operace proběhnout 
– tzn. jedná se o vícenásobné autorizace, které zvyšují bezpečnost práce. 
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4.2.3 Mobilní banka 
 
     Jedná se o produkt přímého bankovnictví, kdy svůj účet obsluhujete prostřednictvím 
mobilního telefonu. Tento produkt je určen jak pro občany, tak pro podnikatele.  
      
     Veškerá komunikace mezi klientem a bankou probíhá šifrovaně pomocí protokolu 
AES a každý přístup ke službě začíná identifikací a autentizací uživatele. Obsluha je 
usnadněna a zjednodušena tím, že pro přístup do banky využíváte stejné bezpečnostní 
prvky jako u Expresní linky, tzn. PIN a heslo a nebo kartu optického klíče (OPK). 
 
 
4.2.3.1 Obecné parametry telefonu 
 
     Pro využívání služby Mobilní banka potřebujete mobilní telefon s následujícími 
parametry: 
 
Tabulka č.  2: Obecné parametry telefonu 
 
Mobilní telefon   
Splňující standard nebo kompatibilní s J2ME MIDP 1.0 
Paměť telefonu (pro aplikaci) min. 64 KB 
HEAP (paměť pro běh aplikace) min 200 KB  
RMS (paměť pro uložení dat) min 20 KB 
Komunikace (podporováno) http komunikace přes CSD, GPRS nebo EDGE 
Komunikace (doporučená) GPRS, EDGE 
Barevný display počet barev min. 256, rozlišení min. 128 x 128  
Velikost stahovaných aplikací Min. 64 KB 
 
 
Zdroj: http://www.kb.cz , 2006 
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4.2.3.2 Podporované telefony „Mobilní banky“ 
 
     Následující tabulka přehledně zobrazuje seznam mobilních telefonů, které podporují 
produkt Mobilní banky. Tento seznam byl aktualizován Komerční bankou ke dni 
18.10.2006.  
 
Tabulka č.  3: Seznam telefonů pro GSM bankovnictví v KB 
 
 
Značka 
telefonu 
Typ telefonu 
2650 2652 3100 3120 3220 3230 3300 
3650 5140 6020 6060 6170 6230 6230i 
6233 6234 6260 6600 6610 6610i 6630 
6650 6670 6680 6681 6820 7200 7210 
7250 7250i 7260 7270 7610 9300 9300i 
NOKIA 
9500   
C65 CT65 SIEMENS 
S65 SL65 
CX65 CT70 CX70 C75 M65 
K300i K500i K700i SONY 
ERICSSON T630 Z520i Z600 
P800 P900 P910i T610 
MOTOROLA E398 RazrV3 V300 V360 V500 V620   
Datum poslední aktualizace: 18. 10. 2006 
 
Zdroj: http://www.kb.cz, 2006 
 
 
 
4.2.3.3 Přihlášení do Mobilní banky a její obsluha 
 
     Při přihlášení do Mobilní banky jste vyzván k zadání 
určitých znaků ze svého PINu a svého hesla.  Po zadání 
těchto bezpečnostních prvků pokračujete výběrem čísla 
účtu, který chcete obsluhovat a 
zadáváte již konkrétní úkony, jako je 
např. zadání příkazu k úhradě, zjišťování zůstatku na účtu, apod.                                                                     
      
Služby Mobilní banky jsou pochopitelně omezeny co do portfolia 
nabízených služeb. Je to dáno také omezenými možnostmi mobilních 
telefonů. Mobilní banka je doplňková služba přímého bankovnictví a 
její využití je omezeno na pár základních a také nejdůležitějších operací. Jedná se o 
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velmi efektivní službu přímého bankovnictví, kdy k obsluze svého účtu nepotřebujete 
žádný certifikát ani počítač, ale postačí Vám pouze adekvátní mobilní telefon a signál 
mobilního operátora.  
 
 
Obsluha Mobilní banky 
      
     Veškerá obsluha Mobilní banky je velmi jednoduchá a je pochopitelně omezena 
pouze na klávesnici Vašeho mobilního telefonu, ze kterého svůj účet ovládáte. 
 
 
4.2.3.4 Služby produktu Mobilní banka 
 
     Služby, které můžete prostřednictvím Mobilní banky využívat jsou pochopitelně 
omezené. Jedná se o základní obsluhu svého účtu (nebo účtů). Můžete zadávat příkazy 
k úhradě, zjišťovat aktuální zůstatek na účtu, zjišťovat aktuální úrokovou sazbu, 
povolený debet, vytvářet šablony pro odesílání opakujících se plateb nebo zjišťovat 
svoji transakční historii na svých účtech.  
 
     Portfolio nabízených služeb je tedy značně omezené, ale jak jsem již dříve uvedl, 
jedná se o naprosto základní operace s účtem, které běžnému občanu nebo drobnému 
podnikateli, při nemožnosti např. připojit se na internet a obsluhovat svůj účet 
prostřednictvím „mojíbanky“, naprosto postačuje. 
 
 
 
 
4.2.4 Přímý kanál 
 
     Jeho využití se najde u větších 
podnikatelů a hlavně ve firmách, kdy je pro 
firmu důležité a hlavně efektivní, obsluhovat 
svůj účet z prostředí účetního systému, který 
je tak propojen s účtem. K využití tohoto druhu přímého bankovnictví potřebuje 
společnost např. účetní systém MONEY S3, kde je poté obsluha účtu malinko odlišnější 
od Profibanky a je odvislá pochopitelně od účetního systému, který firma využívá. ¨ 
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4.2.4.1 Služby produktu Přímý kanál 
 
     Služby, které přímý kanál svému klientovy nabízí jsou pochopitelně plně v souladu 
např. s Profibankou. Jedná se pouze o 
to, že účetní systém firmy je napřímo 
propojený s obsluhou účtu a nemusí 
se již přihlašovat k účtu firmy, aby 
mohli provádět např. příkazy 
k úhradě nebo platby faktur, ale vše 
se děje přímo v účetním programu, 
který vše automaticky provádí i na 
účtu společnosti. Tuto službu jistě 
využijí hlavně větší společnosti, pro které je propojení účetního systému s bankovním 
účtem nezbytností z hlediska efektivity i spolehlivosti. Asi by bylo nemožné provádět 
účtování několika set nebo tisíc účetních operací odděleně od toho samého počtu 
příkazů k úhradě, inkas nebo plateb faktur. Pro firmu by to bylo zbytečně drahé, 
neefektivní a hlavně zbytečné.  
 
 
 
4.2.4.2 Instalace služby 
 
     Po uzavření smlouvy s bankou o využívání služby Přímého kanálu si zájemce stáhne 
cca 4 MB velký soubor, který velice jednoduše nainstaluje na svém PC. Nastavení a 
podobné věci se nastavují podle individuálních potřeb klienta s pomocí instalačního 
manuálu. Po nainstalování se na ploše Vašeho PC ikona přímého kanálu bankovnictví 
Komerční banky, který potom slouží k obsluze Vašeho účtu. Aktualizace se provádí bez 
dalších úprav nebo dalšího nastavení. Bezplatná technická i uživatelská podpora je 
k dispozici na tel. Čísle 800 152 152  (www.kb.cz).  
 
 
4.2.5 Expresní linka 
 
     Jedná se o nejsnazší cestu přímého bankovnictví pomocí bezplatné linky 
800 111 124, kde Vaše potřeby řeší zkušený operátor banky. Výhodou tohoto druhu 
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přímého bankovnictví je absolutní nenáročnost na cokoliv. Obsluhovat takto můžete 
svůj účet klidně i z pevné telefonní linky nebo mobilního telefonu, který nebude 
technicky vyhovovat produktu Mobilní banky.  
      
     Další výhodou je fakt, že mluvíte s živým člověkem a nedáváte jen příkazy stroji a 
tak můžete vznášet i netradiční dotazy, na které Vám okamžitě odpovídá pracovník 
banky. Vedete normální lidský rozhovor, což pro někoho může být také rozhodující při 
volbě druhu přímého bankovnictví, které chce využívat. Někdo není např. technicky 
zdatný, nemá technicky odpovídající mobilní telefon, nevlastní osobní počítač nebo 
připojení na internet a nebo prostě jen nechce komunikovat se strojem a dává přednost 
mluvit s člověkem, kterého požádá o odpovídající službu.  
 
 
4.2.5.1 Bezpečnost Expresní linky 
 
     Jelikož se jedná o druh přímého bankovnictví s vyšším rizikovým faktorem, je 
poskytována pouze vybraným klientům, u kterých nebyl zjištěn žádný tzv. rizikový 
faktor. Tato služba je poskytována: 
 
- fyzickým osobám – občanům, 
- fyzickým osobám – podnikatelům, 
- právnickým osobám. 
 
     Službu mohou pochopitelně využívat také osoby, které jsou zmocněné na 
podpisovém vzoru u uvedeného běžného účtu. 
 
     Bezpečnost banky i klienta při používání Expresní linky je zajištěna zvláštní 
bezpečností procedurou, která se skládá ze dvou kroků: 
 
1) Identifikace klienta – prostřednictvím identifikačního čísla, které může být: 
rodné číslo, IČO, rozpoznané číslo mobilního telefonu apod. 
2) Autentizace – ověření totožnosti, dle vybraného typu bezpečnosti: 
 
- čtyřmístný PIN spojený s heslem (maximální denní limit klienta je Kč 300 tis.), 
- karta OPK (maximální denní limit klienta je Kč 10 mil). 
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4.2.5.2 Služby poskytované Expresní linkou 
 
     Portfolio služeb, které tato možnost přímého bankovnictví svým klientům nabízí je 
vcelku komplexní a jak bude dále patrné, dají se touto formou provádět nejrůznější 
operace. Expresní linka svým klientům nabízí (www.kb.cz) : 
 
 informace o zůstatku a stavů účtu, 
 informace o transakcích, 
 informační servis KB, 
 příkaz k úhradě, s možností zadání textové zprávy pro příjemce, 
 trvalé příkazy (zadávání, rušení, změna), 
 povolení inkasa, SIPO, Č. Telecom (nyní Telefónica O2 Czech Republic, a.s.), 
 založení termínovaného účtu, 
 žádost o platební kartu (debetní, kreditní), 
 žádost o minivýpis, 
 exekuce, 
 spotřebitelský úvěr (předselekce), 
 nastavení pravidla pro zasílání oznámení (o výši zůstatku, historii apod.), 
 vytvoření šablony platebního příkazu (pravidelná platba), 
 obchodování s cennými papíry (bez poskytování investičních rad a doporučení), 
 aktivace a administrace Expresní linky Plus, 
 aktivace a administrace Mobilní banky KB, 
 předselekce hypotečních úvěrů, apod. 
 
 
4.2.5.3 IVR – automatický hlasový systém 
 
     Součástí Expresní linky KB je také tzv. Automatický hlasový systém (IVR – 
Interactive Voice Response), v rámci kterého klient zadává a realizuje své požadavky 
pomocí tónové volby prostřednictvím zadávání čísel z klávesnice telefonu bez asistence 
telefonního bankéře. Možnost komunikace s pracovníkem banky samozřejmě zůstává. 
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4.2.5.4 Expresní linka PLUS 
 
     Expresní linka PLUS umožňuje klientovi obsluhovat účty k nímž má přístup, 
prostřednictvím Expresní linky a to po síti  Internet.  Služba je pochopitelně přístupná 
na stránkách společnosti www.kb.cz .  
 
     Služba je dostupná 24 hod denně (výjimkou je sobota od 01:00 – 04:00 hod a to 
z technických důvodů na straně KB). Aktivace této služby je možná POUZE 
prostřednictvím služby Expresní linka. Pro přístup do služby EL PLUS používá klient 
stejné bezpečnostní prvky jako u klasické Expresní linky, tzn. PIN a heslo nebo kartu 
OPK (uživatelský limit u zabezpečení PINEM a heslem je cca do Kč 10 tis a u druhé 
možnosti do cca Kč 20 tis.) Limity k účtům pro Expresní linku KB a službu Expresní 
linka PLUS jsou na sobě nezávislé, tzn., že platby provedené telefonicky 
prostřednictvím EL PLUS nesnižují limit k účtu stanovený pro službu Expresní linka 
PLUS, a naopak.        
 
Požadavky na hardware pro službu EL PLUS (www.kb.cz)  
 
Pro MS Windows 2000, ME, XP 
 
• Procesor min. Pentium 133 MHz nebo ekvivalentní, pro MS Windows XP min. 233 
MHz nebo ekvivalentní, 
• operační paměť min. 64 MB, 
• monitor a rozlišení SVGA, min. 800x600, 
• volné místo na disku min. 300 MB. 
 
Pro MS Windows NT 4.0 (SP 5 nebo vyšší) a MS Windows 98 
 
• Procesor min. Pentium nebo ekvivalentní (JVM Microsoft), min. Pentium 133 MHz 
nebo ekvivalentní (JVM SUN), 
• operační paměť min. 32 MB (JVM Microsoft), min. 64 MB (JVM SUN), 
• monitor a rozlišení SVGA, min. 800 x 600, 
• volné místo na disku min. 200 MB. 
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4.3 Subjektivní hodnocení přímého bankovnictví v KB,a.s. 
 
     Hodnocení přímého bankovnictví v Komerční bance budu provádět jak v rozdělení 
na jednotlivé produkty, tak z celkového hlediska. 
 
4.3.1 Mojebanka 
 
     Ne náhodou jsem začal, v kapitole 4.2, jako první analyzovat právě tento druh 
přímého bankovnictví. Jedná se totiž o nejčastější a nejkomplexnější způsob obsluhy 
svého účtu na dálku. Uživateli nabízí širokou škálu nabízených služeb a většina klientů 
si pod pojmem elektronické bankovnictví představí právě obsluhu svého účtu 
prostřednictvím internetového bankovnictví. 
 
 
Zabezpečení 
 
     Co se týká zabezpečení tohoto druhu bankovnictví, dá se říci, že je na standardní 
úrovni. Veškerá komunikace probíhá v prostředí protokolu SSL a k obsluze svého účtu 
potřebuje každý uživatel tzv. CERTIFIKÁT a heslo. Právě certifikát nabízí 
nadstandardní způsob zabezpečení proti neoprávněné manipulaci s Vaším účtem. 
Certifikát je soubor, který potřebujete k základnímu přihlášení do „mojíbanky“. Kromě 
certifikátu potřebuje uživatel samozřejmě i  své osobní heslo, tzn. jedno bez druhého 
nelze použít. Ruku v ruce s vyšší mírou zabezpečení (právě díky certifikátu) jde ale i 
omezená možnost využití tohoto druhu elektronické bankovnictví. Sám jsem tento druh 
přímého bankovnictví využíval a nemohl jsem si ho vynachválit, ale ve chvíli, kdy jsem 
potřeboval obsluhovat svůj účet např. z internetové kavárny, byl jsem v koncích, 
protože jsem pochopitelně certifikační soubor neměl s sebou. Nabízí se možnost nosit 
tento soubor na nějakém médiu s sebou, ale to zaprvé zvyšuje míru rizika zneužití a také 
dle mého názoru omezuje klienta. Neustále myslet na to, abych měl daný soubor u sebe 
a mohl tak obsluhovat svůj účet z libovolného PC je opravdu z praktického hlediska 
nemyslitelné. Daleko lepší se mi jeví způsob zabezpečení jedním „fixním“ a jedním 
generovaným heslem, které při každém novém přihlášení přijde uživateli např. na jeho 
mobilní telefon, jak to dělá např. GE Money Bank. 
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Služby 
 
     Portfolio nabízených služeb u „mojíbanky“ je opravdu úctyhodné. Bez nadsázky se 
dá říci, že min. 50% celkové nabídky běžný uživatel buď nevyužije vůbec a nebo jen 
velmi sporadicky. Velmi kladně ale hodnotím fakt, že klient má možnost služeb využít. 
Možnosti investování do cenných papírů jistě nebudou nejvyužívanější službou 
„mojíbanky“, ale z hlediska komplexnosti nabízených služeb je dobře, že v nabídce 
jsou. Hodnocení grafického a logického uspořádání dle důležitosti nebo spíš frekvence 
používání jednotlivých nabídek je velmi propracované a přehledné. I uživateli, který 
tuto službu bude využívat první den bude vše jasné a nebude se v nabídce nijak ztrácet 
ani složitě hledat.  
 
 
Celkové zhodnocení  
 
     Produkt „mojebanka“ se Komerční bance, a.s. celkově velmi vydařil. Komplexnost 
nabízených služeb, intuitivnost ovládání a orientace na svém účtu i celkové grafické 
zpracování je na velmi dobré úrovni. Co však hodnotím jako ne příliš šťastné je forma 
zabezpečení, tzn. autentizace a certifikace. Z hlediska zabezpečení přímého 
bankovnictví se bude neustále hledat vhodný kompromis mezi úrovní zabezpečení a 
mezi složitostí ovládání pro koncového uživatele, protože tyto dva aspekty bohužel jdou 
proti sobě. Co je jednoduché na ovládání, není tak bezpečné a naopak. Systém 
autentizace v Komerční bance, kdy je nutný certifikát (soubor) pro základní přihlášení 
do systému je možná o něco málo bezpečnější, ale pro klienta je zbytečně složitý a 
náročný na uchování tohoto souboru na nejrůznějších místech odkud se rozhodne 
ovládat svůj účet na dálku. Toto rozhodnutí udělala Komerční banka po pečlivém 
uvážení (každá banka jde svou vlastní cestou a každá sází na něco jiného – jedna na 
vyšší míru zabezpečení a jedna na jednoduchost ovládání), ale z hlediska jednoduchosti 
je toto nešťastné řešení. Další velmi závažným zjištěním, které přinesly nedávné dny je 
fakt, že internetové bankovnictví Komerční banky neumí zatím komunikovat v novém 
operačním prostředí společnosti Microsoft – Windows Vista. Za situace kdy jsou 
operační systémy této společnosti nejvyužívanější na trhu, se může snadno stát, že řada 
klientů se naštve a nejen, že nebude využívat služeb přímého bankovnictví, ale přímo 
odejde z banky se svým účtem ke konkurenci. Komerční banka se pochopitelně chystá 
dát vše do pořádku, ale časový horizont konce roku 2007 mi právě v oblasti přímého 
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bankovnictví přijde velmi vzdálený a jen čas ukáže, jak se toto podepíše na bance jako 
takové. Jinak ale službu „mojebanka“ hodnotím jako velmi podařený produkt přímého 
bankovnictví. Sám jsem tento produkt využíval a musím říct, že je logický, přehledný a  
graficky velmi dobře zpracovaný.  
 
4.3.2 Ostatní druhy přímého bankovnictví v KB, a.s. 
 
     Ostatní produkty přímého bankovnictví v Komerční bance, jako je „profibanka“, 
„přímí kanál“, „expresní linka“, „expresní linka PLUS“ nebo „mobilní banka“ jsou 
z hlediska komplexnosti nabízených služeb na dobré úrovni. Otázka např. rychlosti 
provedení různých druhů operací prostřednictvím expresní linky je velmi diskutabilní, 
protože na druhé straně oproti klientovi je vyškolený pracovník Komerční banky, který 
samozřejmě musí dodržovat určitý způsob rozhovoru s klientem, který ne každému 
musí vyhovovat. Strojená mluva, která připomíná spíše robota než živého a  uvažujícího 
člověka nebo děkování za každým druhým slovem klienta není to, co každý od této 
služby očekává. Proto je zřejmé, že jako největší nevýhodu těchto druhů přímého 
bankovnictví klienti nejčastěji uvádějí: zdlouhavost, nedostupnost služeb (výpadky 
systému, pracovní dobu operátorů, apod.).  
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5 Návrh řešení 
 
 
 
5.1 Vlastní požadovaný stav e-bankovnictví v KB, a.s. 
 
     Je důležité, aby byl stanoven nějaký základní přehled priorit. Tyto priority  je nutné 
dodržovat a musí se na nich stavět každá další práce při tvorbě modelu elektronického 
obchodu. Já jsem pro svůj elektronický model elektronického bankovnictví zvolil 
následující strukturu. Při tvorbě modelu jsem stanovil následující priority základních 
pilířů kvalitního el. obchodu s podporou el. bankovnictví. 
 
 
5.1.1 „ Doporučené desatero základních pilířů kvalitního e-bankovnictví“ 
 
      
1. DOSTUPNOST (všech nabízených kanálů elektronického bankovnictví), 
2. BEZPEČNOST (jde ruku v ruce s jednoduchostí a vzájemně se omezují 
zpracované podle  kap. 3.3.1)   
3. KOMPLEXNOST (nabízených produktů prostřednictvím přímých kanálů), 
4. JEDNODUCHOST (nutné zohlednění elektronické gramotnosti klientů), 
5. RYCHLOST (do jisté míry lze ovlivnit u poskytovatele, dále rychlost služeb), 
6. CENA, (zpracované dle kap. 5.3)  
7. VARIABILITA (nové služby, ceny, apod.), 
8. DALŠÍ BENEFITY (např. motivování lidí pro využívání těchto služeb), 
9. INFORMOVANOST (jak o způsobech obsluhy, tak o změnách, reklama,..), 
10. PODPORA (pomoc při potížích, rady na obsluhu,..). 
 
     Toto základní desatero je do jisté míry seřazeno i dle preferencí od nejdůležitějšího 
po … a teď nechci říct méně důležité, protože jsou všechny velmi důležité. Toto 
desatero bych chtěl trošku podrobněji popsat v následujících řádcích. 
 
5.1.1.1 Dostupnost 
 
     Jakmile se banka rozhodne nabízet jakýkoli kanál přímého bankovnictví, musí 
pochopitelně zajistit jeho dostupnost. Zde ale nemám na mysli samozřejmě, aby banka 
zajišťovala šíření internetového připojení apod., ale dostupnost nabízených služeb je zde 
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myšlena jako záruka klientovy, že když bude chtít vybraný kanál přímého bankovnictví 
používat, že se mu nestane, že bude služba nedostupná apod. Proto je důležité, aby 
odstávky funkčnosti byly omezeny na potřebné minimum (např. při pravidelném 
servisu) a nestávalo se, že je služba nedostupná z důvodu výpadku serveru nebo 
přetíženosti. Dostupnost přímého bankovnictví by dle mého názoru měla být opravdu 
24hodinová a to bez ohledu na způsob komunikace s bankou. Telefonní bankovnictví, 
které přestává fungovat např. ve 22 hodin (z důvodu konce pracovní doby operátorek) 
podle mě postrádá základní myšlenku dostupnosti, protože už dopředu klienta omezuje 
v tom, kdy tuto službu může využívat.  
 
Zajistí: převážně IT oddělení ve spolupráci se servisními pracovníky banky 
 
5.1.1.2 Bezpečnost  
 
     Bezpečnost kanálů přímého bankovnictví (nejvíce pak internetového) je velmi 
diskutované téma. Jak jsem již dříve řekl, bezpečnost a jednoduchost se vzájemně 
omezují a musí se mezi nimi najít patřičný kompromis. Je ale jasné, že zabezpečení 
finančních prostředků klientů je na jednom z prvních míst v žebříčku priorit. Z vlastní 
zkušenosti můžu říct, že zabezpečení po vzoru GE Money Bank, kdy se používá 
jednoho klientského hesla a jednoho náhodně generovaného, které klientovy přijde na 
mobilní telefon a má časově omezenou platnost, mi přijde jako dostačující. Složitost 
certifikátů v Komerční bance je myslím zbytečně složitá a hlavně omezující, protože 
nutnost mít u sebe tento soubor klienta znevýhodňuje.  
 
Zajistí: IT oddělení, nebo fa najatá na vývoj softwaru  
 
5.1.1.3 Komplexnost 
 
     V tomto bodu mám na mysli to, aby klient mohl prostřednictvím vybraného kanálu 
obsluhovat co možná nejvíce produktů, které daný kanál vůbec nabízet může (např. 
z technického nebo i jiného hlediska). Je dobré totiž, aby například v internetovém 
bankovnictví  byla možnost provádět i jiné operace, jako jsou například možnost žádat o 
produkty banky, žádat o přístupy do jiných kanálů přímého bankovnictví, apod. 
Zajistí: oddělení podpory prodeje, IT oddělení 
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5.1.1.4 Jednoduchost 
 
     Jednoduchá, rychlá a přehledná práce s produkty přímých kanálů je pro celkové 
využívání klíčová a proto by měla být této problematice věnována zvýšená pozornost. 
Velmi dobrá je v tomto ohledu spolupráce s lidmi z řad potenciálních a nebo již 
stávajících klientů, kdy formou dotazování a zkoušení může firma dospět k co možná 
„nejlepšímu“ řešení pro celkově různorodou klientelu. Co se zdá být jednoduché pro 
jednoho, může být nepřekonatelný problém pro jiného, takže se musí brát ohled hlavně 
na klienty s nižší mírou schopnosti obsluhy přímých kanálů. V současné době totiž 
právě „komplikovanost“ obsluhy a celková počítačová gramotnost, do jisté míry brání v 
rozvoji e-bankovnictví. 
 
Zajistí: oddělení podpory prodeje, IT oddělení, případně fa na tvorbu softwaru 
 
5.1.1.5 Rychlost 
 
     Do jisté míry se dá rychlost obsluhy zajistit u poskytovatele služby – tzn. banky. 
Mám na mysli hlavně hardwarovou nenáročnost na koncového uživatele, dostatečnou 
kapacitu serwerů, aby nedocházelo k přetížení sítí apod., množství operátorek, které 
vyřizují požadavky klientů, apod. Rychlost poskytovaných služeb ale nemám na mysli 
jen co se týká technické obsluhy. Zároveň mám touto rychlostí na mysli i garantovanou 
včasnost provedení požadované operace, kterou klient touto cestou po bance požaduje. 
V případě příkazů k úhradě a podobných transakcí asi nebude žádný problém, ale jde 
také o to, aby když klient projeví zájem např. o jiný produkt (hypotéka), aby se mu včas 
a požadovaným způsobem ozval pracovník banky a začal s ním celou věc řešit. 
 
Zajistí: IT oddělení, fa na zpracování softwaru, pracovníci banky 
 
5.1.1.6 Cena 
 
     Cena je bezesporu jednou z hlavních věcí, která může klienta od využívání služby 
odradit, ale na druhé straně také motivovat. Dnes se samozřejmě banka snaží, aby její 
klienti využívali přímé kanály, protože to je pro banku pochopitelně levnější (mzdy 
pracovníků, provozní náklady, atd.). Banka by se tedy i svojí politikou měla snažit 
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přesvědčit své klienty o výhodnosti těchto služeb. Nízká a nebo nulová sazba za 
používání daného kanálu, nižší sazby za jednotlivé položky oproti klasickému osobnímu 
způsobu vyřízení apod. jsou jistě dobrým řešením. Záleží jen na vedení té které banky, 
jak se k této cenové politice postaví, protože cena je pro klienta jedním z hlavních 
rozhodovacích faktorů. Ve vyspělých zemích je naprosto běžné, že obsluhování 
vlastního účtu je buď velmi levné a nebo úplně zdarma. A to jak  vedení účtu, tak 
provádění operací na něm. Klient totiž tím, že má na svém účtu finanční prostředky, 
banku vlastně úvěruje!! U nás se zatím bankám do těchto kroků příliš nechce, protože 
právě poplatky z vedení účtů, transakcí apod. tvoří téměř 30% celkových příjmů bank. 
GE Money si ale dle mého názoru toto uvědomuje a nedávno přišla na trh s novinkou 
(účet Genius active nebo Active+), kde klient po zaplacení nízkého měsíčního poplatku 
má celou řadu operací zdarma (neomezené výběry z banky, e-bankovnicví a transakce 
na něm, apod.). 
 
Zajistí: management společnosti, oddělení podpory prodeje 
 
5.1.1.7 Variabilita 
 
     Je důležité, aby banka neustále sledovala vývoj trhu i konkurenčních produktů pro 
případnou úpravu těch vlastních. Banka musí včas a správně reagovat na klientovy 
potřeby a přání a měla by mu dle mého názoru dát také prostor pro vlastní realizaci. 
Klient by si měl mít možnost do jisté míry svůj obslužný kanál přizpůsobit svým 
potřebám a přáním. Mohl by mít možnost upravovat si svoje ovládaní menu, měl by mít 
možnost různých předdefinovaných zkratek v orientaci, měl by nabízet klientovy, aby 
připomínkoval způsob obsluhy, aby navrhoval vlastní změny apod. Zatím tomu tak 
bohužel příliš není, ale za nedlouho bude doba, kdy právě možnost vlastního 
obslužného kanálu (nebo kanálů) může být značná konkurenční výhoda. Ne nadarmo 
přicházejí banky neustále se změnami ohledně platebních karet (což je do jisté míry také 
obsluha účtu na dálku). Komerční banka již dnes nabízí svým vybraným klientům 
vlastní design platební karty (samozřejmě dle vnitřních předpisů) – možnost mít na 
platební kartě vlastní loga, fotografie, barvy apod. Něco podobného se jistě bude dít i 
s kanály přímého bankovnictví. 
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Zajistí: všichni pracovníci banky (i pracovnice přepážky může mít od klienta informaci 
ohledně přímého bankovnictví, a může svůj postřeh postoupit dál) 
 
 
5.1.1.8 Další benefity 
 
     V případě, že se banky snaží nalákat své klienty a chtějí je motivovat pro využívání 
služeb přímých kanálů, měli by se také zamyslet nad případnou motivací pro tyto lidi. 
Není přece problém propočítat a říct, že každý, kdo na svém účtu prostřednictvím 
internetového bankovnictví provede min. 20 plateb do měsíce, bude mít „něco“ zdarma. 
(např. poplatky za tyto operace, apod.). Správná motivace lidí k využívání těchto 
obslužných kanálů se bance jistě bohatě vrátí například na ušetřených nákladech 
spojených s jinak osobní návštěvou banky. Dalším benefitem by se mohl týkat podpory 
jednotlivých obslužných kanálů. Kdo používá např. internetové bankovnictví (aktivně), 
může využívat (např. zdarma po určitou dobu) služby dalších obslužných kanálů, apod. 
Je jen na bance, co z toho by svým klientům nabídla, ale jistá motivace pro využívání 
by zde určitě měla být. 
 
Zajistí: management společnosti, oddělení marketingu, pracovníci banky (z dotazování 
klientů) 
 
5.1.1.9 Informovanost 
 
     Informovanost o produktech jako takových, o jejich případných změnách 
(zamýšlených – kvůli pozitivní nebo negativní odezvě) tak i platných změnách. 
Informování klientů o věcech, které si přejí dostávat na vědomí a naopak je neobtěžovat 
věcmi, které vědět nechtějí. Neposílat nevyžádanou reklamu na „akce“ banky, apod.  
 
Zajistí: oddělení marketingu, podpory prodeje 
 
5.1.1.10 Podpora 
 
      
     Jedná se hlavně o technickou podporu koncových uživatelů, kteří chtějí těchto služeb 
využívat, ale z nějakých důvodů jim to nejde nebo se potřebuju na něco zeptat apod. 
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Služby jako „horká linka“, možnost dotázání se e-mailem, formou on-line 
komunikačních programů v reálném čase, kdy vám na druhé straně v reálném čase 
rovnou odepisuje pracovník banky, možnost zanechání připomínek a námětů na 
zlepšení, na které banka ale musí také reflektovat (ať už pozitivně nebo negativně, 
s případným vysvětlením klientovy), atd. 
  
Zajistí: servisní pracovníci banky, pracovníci IT, pracovníci podpory prodeje 
 
     Neustálá snaha o dodržování všech těchto deseti základních pilířů povede k vyššímu 
využívání e-bankovnictví v Komerční bance a zároveň i k jeho větší oblibě. Za pár let 
již nikoho nenapadne, aby šel osobně do banky a bude se jen smát době, kdy zarputile 
odmítal používání internetu nebo telefonu k obsluze svého účtu a celkové komunikaci 
s bankou a jejími pracovníky. 
 
     Klíčové je hlavně to, aby se dodržovaly všechny uvedené základní atributy, protože 
jeden bez druhého ztrácejí na síle. Synergie těchto všech deseti pilířů je způsobem 
k úspěšné stavbě modelu elektronického bankovnictví. 
 
 
5.2 Navrhované kanály přímého bankovnictví v KB, a.s. 
 
 
     Při návrhu těchto druhů přímých kanálů a jejich jednotlivých produktů jsem 
vycházel z portfolia nabízených služeb u Komerční banky.  
 
 
5.2.1 „Interbanka“ (občan, podnikatel i student) 
 
     Produkt „Interbanka“ slouží k obsluze účtu prostřednictvím internetového 
prohlížeče, bez nutnosti instalovat další podpůrný program. Je určen jak pro občanskou 
sféru, tak pro podnikatele a studenty. Podnikatel bude mít k dispozici pochopitelně 
jinou skladbu služeb než například student, viz. níže. Jedná se tedy o tři velmi podobné 
produkty, které mají stejnou úroveň zabezpečení, grafické zpracování i přihlašování. 
Jediné, co je odlišuje, je individuální přístup ke koncovému uživateli. (např. v nabídce 
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služeb apod.). Svým pojetím je vytvářena na základě internetového bankovnictví v Kb ( 
podle kap.4.2.1 a 4.2.2. pro podnikatele)   
 
5.2.1.1 Požadavky na hardware a software 
 
     Požadavky na hardware a software bych nechal na minimální úrovni (s ohledem také 
na bezpečnost) podle kap. 4.2.1.1. Možnost otestování vlastního PC, jestli vyhovuje 
těmto podmínkám je velmi kvalitní a dobrý způsob, jak podporovat klienta k využívání 
těchto služeb. V „interbance“ proto ponecháme test PC koncového uživatele také. 
Zásadní přepracování co se týče kompatibility s operačním systémem Windows Vista. 
 
5.2.1.2 Zabezpečení 
 
     Pro zabezpečení navrhuji aktivní přístup ke klientovi a jeho potřebám a přáním. Byla 
by zde možnost volby klasického certifikačního souboru s heslem a nebo volba  
bezpečného a hlavně opravdu mobilního způsobu ochrany, kde se jedná o oblíbenou 
kombinaci osobního hesla (nutnost kombinace písmen – velkých i malých a čísel) a 
jednoho mobilního hesla, které generuje náhodně systém a přijde uživateli na jeho 
mobilní telefon. Platnost hesla by byla časově omezená – na 5 minut. Klient by si vybral 
způsob zabezpečení svého účtu, což  by postupně mohl za poplatek změnit (podle kap. 
3.3.2). . 
 
 
5.2.1.3 Služby produktu „Interbanka“ 
 
     Hlavní předností navrženého produktu je jeho variabilita. Základní rozhraní každého 
uživatele v rozdělení na občan, podnikatel, student by bylo stejné. Tzn., že úvodní 
obrazovka, stejně tak i nabídka jednotlivých úkonů by byla do určité míry 
standardizovaná (pro jednotlivou skupinu), ale uživatel by měl možnost (po vzoru e-
emailových adres, kde si klient zaškrtává o čem všem chce být např. informován) 
upravit si vlastní úvodní obrazovku a spektrum nabízených služeb. Toto vše by bylo 
pochopitelně možné v průběhu měnit (pouhým „zaškrtnutím“) a od nového přihlášení 
by vše bylo aktualizované.  
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Klient má možnost zadávat požadavky na informace: 
 
- informace ohledně účtu (zůstatky, historie, transakce,výpisy,…) 
- informace ohledně nových produktech, akčních slevách,… 
- nastavení (kde by mohl klient i měnit např. grafickou úpravu – barevnost, apod.) 
- on-line chat s pracovníkem banky, kde se může dotazovat,  
- novinky a reklamní sekce, kde se banka sama presentuje klientovi, 
- něco jako „schránka“ vzkazů, kde by se případně vyřizovali složitější dotazy, nebo 
dotazy s možným pozdějším zpracováním, apod. 
- možnost zažádat o jakýkoli produkt banky formou kontaktu osobního bankéře a 
nebo volby libovolného způsobu kontaktu s ním, 
- administrace (povolování vstupu dalším uživatelům, natavování denních limitů,..). 
 
     Hlavní předností tohoto produktu by byla jeho variabilita a možnost přizpůsobení se 
potřebám koncového uživatele, protože každý nemá stejné potřeby. Někomu stačí 
nahlížet na zůstatek na účtu a provádět příkazy k úhradě a povolovat inkasa a někdo 
chce být informován o nových skutečnostech, chce se dívat na vývoj kurzů jednotlivých 
měn a nebo objednávat produkty touto pohodlnou cestou. 
 
 
5.2.1.4 Cena produktu „Interbanka“ 
 
     Cena je pro klienta velmi důležitá, a proto by banka měla volit svojí cenovou 
politiku velmi uvážlivě. Hlavně co se týče tohoto způsobu obsluhy účtu, protože klient 
bance šetří náklady, což by mělo být zohledněno. Cenu „Interbanky“ bych stanovil 
podle kap. 5.3  na 20,-- a dával bych ji případně v některém balíčku s ostatními 
službami spojenými s běžným účtem. Transakce na účtu bych zpoplatňoval až 
v případě, že by jich bylo méně než 5 za měsíc a v takovém případě bych účtoval Kč 2,-
- za položku. V případě aktivního používání bych poplatek snížil na Kč 1,-- (při počtu 
položek do 20 ks za měsíc) a v případě více jak 20 položek by byla za Kč 0,30,--. 
(evidentní snaha naučit klienta více používat Interbanku).  
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5.2.2 „Mobilbanka“ 
 
     Jedná se o obsluhu svého účtu (příp. účtů) formou mobilního telefonu. Tento 
prostředek komunikace se svým účtem i bankou je do značné míry specifický v tom, že 
mobilní telefony zatím nejsou schopny provádět takové operace, jako může člověk na 
internetu, takže portfolio nabízených služeb apod. musí být zákonitě omezené. Je ale 
důležité říci, že s nezadržitelným a velmi rychlým vývojem v oblasti mobilních telefonů 
musí průběžně docházet k aktualizaci a doplňování tohoto způsobu přímého 
bankovnictví o nové produkty, služby i možnosti. I zde se jedná o modifikaci mobilního 
bankovnicví v Kb – podle kap. 4.2.3.. 
 
 
5.2.2.1 Podporované telefony „Mobilbanky“ 
 
     Seznam podporovaných telefonů je velmi ošemetné téma. Ne každý telefon může 
obsluhovat „mobilbanku“ – stejně tak jako je tomu i v KB. Je důležité ale vycházet 
z toho, aby byla jejich šíře pochopitelně co možná největší a aby také vycházela z počtu 
používaných telefonů v ČR. Statistiky prodejnosti jednotlivých přístrojů dávají jasné 
vodítko na jaké značky a jaké typy těchto značek se převážně soustředit. Firmy jako 
NOKIA, SONY ERICSSON, SIEMENS, MOTOROLA jsou jistě dobrou volbou, a 
proto bych i tyto značky nadále upřednostňoval podle 4.2.3.2.. 
 
 
5.2.2.2 Služby „Mobilbanky“ 
 
     Služby, které se v uvažovaném modelu přímého bankovnictví nabízí jsou omezeny 
na nejzákladnější operace nutné k bezproblémové obsluze vašeho účtu. Jedná se 
samozřejmě o kontrolování zůstatku na účtu (účtech), zadávání příkazů k úhradě 
(jednorázových i trvalých), správu inkas,  zjišťování povoleného debetu, zjišťování 
transakční historie za určité období, apod.) Do budoucna by se ale spektrum těchto 
služeb mělo rozrůstat a snažit se přiblížit „interbance“, protože i vývoj mobilních 
telefonů a jejich možnosti neustále rostou. Tento produkt musí neustále kopírovat  vývoj  
a snažit se klientovy nabídnout maximum, co jen technická specifikace telefonů v tom 
daném období nabízí. 
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5.2.2.3 Cena „Mobilbanky“ 
 
     Cenová politika by měla být obdobná jako u „interbanky“ s přihlédnutím ke 
specifiku tohoto produktu. Omezovat počet transakcí by asi nebylo příliš vhodné a proto 
bych volil podobný způsob – nalákat klienta na balíčky, kde by byla „mobilbanka“ 
zdarma. Každá transakce by byla zpoplatněna s přihlédnutím na druh klienta (občan, 
firma, student) podle kap. 5.3.  Sazba by ale neměla převyšovat již zmíněné Kč 2,-- za 
položku.  
 
5.2.3 „Firemní banka“ 
 
     Tento produkt bude určen pro firemní zákazníky, kteří potřebují, aby jejich 
bankovnictví zvládalo denně kolik desítek nebo i stovek operací a vše bylo v harmonii 
s jejich účetním systémem. Zde se nejedná o internetovou banku, ale o program, který si 
firma musí nainstalovat. Jedná se o velmi specifický produkt, který může pracovat např. 
ve spolupráci s účetními programy POHODA, MONEY S3, apod. Účetní ve firmě se 
nemusí na účet nikterak přihlašovat a pomocí účetních operací se poté veškeré platby a 
pohyby na účtu provedou. Tento produkt nabízí i hierarchické schvalování jednotlivých 
transakcí, kde individuální potřeby každé firmy. Tzn., že v praxi nemůže účetní poslat 
např. vyšší částku jak Kč 50.000,-- bez odsouhlasení nadřízeného pracovníka nebo 
pracovníků. Vyšší zabezpečení operací. Analogie produktu „Přímý kanál“ podle kap. 
4.2.4.. 
 
5.2.2.1 Instalace služby 
 
     Instalační soubor si klient stáhne a nebo je mu poslán přímo bankou. Jednotlivá 
nastavení pro komunikaci s účetním systémem každého klienta se řeší individuálně dle 
manuálu a nebo pomocí servisního pracovníka po telefonu – u V.I.P. klientů 
pochopitelně osobně. Bezplatná linka pro podporu je 800 xxx xxx. 
 
5.2.3.1 Služby „Firemní banky“ 
 
 
     Důležitý je hlavně individuální přístup. Možnost nastavení si vlastního rozhraní, 
které bude účetní v dané firmě využívat. Opět možnost „zaškrtnutí“ si 
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nejpoužívanějších služeb, volby uživatelů, hierarchické struktury přístupů a práv, apod. 
Portfolio využívaných služeb zde nebude příliš široká, bude se klást hlavně důraz na 
množství provedených operací a hlavně na funkčnost a stabilitu programu. 
 
5.2.3.2 Cena „Firemní banky“ 
 
     Cena tohoto produktu je dle objemu prováděných transakcí za měsíc. Ceny jsou tedy 
individuální. Jednotlivé položky jsou pak v řádech haléřů, než korun – právě z důvodu 
množství prováděných operací. Cena za používání tohoto produktu by samozřejmě měla 
být také součástí balíčků, které banka nabízí a nebo individuálního jednání, podle kap. 
5.3. 
 
5.2.4 „Green-line“ 
 
     Jedná se o bezplatnou linku, známou jako zelená linka začínající na 800 … a zde by 
klient pod svým přihlášením mluvil s živým pracovníkem banky, který by požadované 
operace prováděl za klienta. Nespornou výhodou tohoto produktu přímého bankovnictví 
je fakt, že klient nepotřebuje ani internet, ani mobilní telefon a nemusí být ani 
počítačově nebo jinak zdatný, ale stačí mu pevná telefonní linka a znalost čísla „green-
line“. Dle kap. 4.2.5, na které se toho nedá příliš změnit a její funkčnost je dána pouze 
pracovní dobou pracovníků banky, případně možnosti přijímat vzkazy na záznamník a 
jejich následné vyřizování dle přání a potřeb klienta. Přihlášení klienta by bylo pod jeho 
RČ (případně IČO) a jeho heslem k účtu. 
 
5.2.4.1 Služby „Green-line“ 
 
     Služby, které by tento produkt nabízel by byli podobné jako u „mobilbanky“. 
Jednalo by se převážně o zadávání příkazů k úhradě, práce s inkasem (povolování, 
ukončování, změny,..), zjišťování informací ohledně produktů banky a případných 
dalších kroků nezbytných pro jejich čerpání, žádosti o výpisy, obchodování s cennými 
papíry, apod. Pracovníci této linky by také vyřizovali dotazy klientů, které by neměli 
nic společného s produktovou šíří a nebo poskytováním jiných služeb, ale řešili by i 
běžné otázky typu: otevírací doby té a nebo oné pobočky, apod. 
 
 - 67 - 
5.2.4.2 Cena „Green-line“ 
 
     Cena tohoto produktu by byla pochopitelně vyšší než v předchozích případech, jedná 
se totiž o kombinaci přímého bankovnictví s prací normálního pracovníka banky, která 
je vždy dražší než práce počítače. Cena by byla stanovena za položku ve výši Kč 8,--, 
dle kap. 5.3. 
 
  
5.2.5 „Video-bankéř“ 
 
     Tento zcela nový produkt je jakýmsi kompromisem a snahou banky vyhovět 
klientům, kteří odmítají elektronické bankovnictví z důvodu, že osobní kontakt je jim 
příjemnější. Jedná se o to, že klient má svého osobního bankéře (jak tomu již dnes ve 
všech předních bankách je), ale s tímto svým bankéřem komunikuje prostřednictvím 
webové kamery. Je zde tedy jasná snaha o co možná největší přiblížení a zosobnění 
banky klientovy. Služba by byla dostupná pochopitelně jen v pracovní dobu každého 
osobního bankéře a případná absence tohoto bankéře (dovolená, nemoc, apod.) by byla 
dopředu ošetřena náhradními osobami, které by klient dopředu znal. 
 
5.2.5.1 Služby „Video-bankéře“ 
 
     Služby by byly shodné s klasickou návštěvou banky, kdy u svého bankéře 
vyřizujeme věci spojené se zakládáním a rušením účtů, konzultace ohledně produktů 
banky, žádání o tyto produkty, zadávání klasických bankovních operací (příkazy 
k úhradě, inkasa, trvalé příkazy, historie plateb, apod.). Jedná se tedy ve své podstatě o 
poskytování komplexních služeb, které poskytuje pracovník banky (osobní bankéř) 
svému klientovi při návštěvě banky. 
 
5.2.5.2 Technické požadavky „Video-bankéře“ 
 
     Pro poskytování této služby by klient ze své strany potřeboval jen funkční web 
kameru a připojení k internetu. Po zadání svého čísla účtu a hesla (přihlašovacích údajů) 
by se připojil k Video-bankéři a řešil by s ním své potřeby.  
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5.2.5.3 Cena „Video-bankéře“ 
 
     Cena tohoto zcela nového produktu by byla stanovena (dle kap. 5.3) na  Kč 150,--. 
Jednalo by se o doplňkovou službu k účtu klienta, který by si zřídil jiný druh přímého 
bankovnictví – např. internetové bankovnictví. Cena položky by byla v ceně měsíčního 
poplatku. (omezení max. 20 položek za měsíc). Každá další by byla za Kč 15,-- (z 
důvodu vytíženosti). 
 
5.2.6 „Virtualbanker“ 
 
     Virtualbanker by byl počítačově vymodelovaný pracovník banky, který by byl jak 
muž, tak i žena (pochopitelně by zde byla i volba několika typů těchto postav, hlasů, 
apod.), která by klientovi virtuálně radila a pomáhala v jeho potřebách. Např. by se 
jednalo vysvětlení specifik jednotlivých produktů, nebo pomalé a přehledné učení 
obsluhy jednotlivých kanálů přímého bankovnictví, apod. 
 
5.2.6.1 Služby „Virtualbankera“  
 
     Základní služba tohoto produktu by byla spojená s videoinstrukcí. Klient by si po 
spuštění této služby zvolil oblast ve které se chce pohybovat – např. produkty banky, a 
po zvolení příslušného produktu by poslouchal a díval se na instruktážní vysvětlování 
virtual bankéře. Mohl by se v tomto vracet a posouvat kupředu, stejně jako měnit 
produkty a oblasti, které ho zajímají. Tato služba by měla podobu videa, kde by v levé 
části obrazovky byl klasický „strom“ služeb, produktů a vůbec oblastí, ve kterých se 
videobankéř pohybuje. Po zadání požadované služby, produktu a nebo dotazu, by se 
rozběhlo instruktážní video, kde by náš grafický bankéř chodil, pohyboval se, ukazoval, 
mluvil a obracel se přímo na klienta. V případě potřeby by se vše co říká mohlo i psát 
dole v textovém okně. Tento bankéř by mohl i po zadání jména klienta oslovovat tohoto 
jménem, což vede k osobnějšímu kontaktu a příjemnější prací s celou aplikací. 
Virtualbankera lze tedy chápat jako jakéhosi průvodce např. po produktech banky. 
 
5.2.6.2 Cena „Virtualbankera“ 
 
     Celý tento produkt by byl chápán jako snaha o přiblížení se klientovi a hlavně snaha 
banky k tomu, aby lidé více využívali služeb přímého bankovnictví, stejně jako 
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ostatních produktů banky. Virtualbankéře si můžete pustit kolikrát chcete dokola a 
nikdy si nebudete připadat hloupě, že se po několikáté ptáte pořád na to stejné a stejně 
tomu pořád nerozumíte, což se při osobním kontaktu může stát. Cena tohoto produktu 
by byla nulová, protože by se jednalo o produkt, prostřednictvím něhož by klient 
nemohl nijak ovládat svůj účet. Tzn. jedná se o informativní charakter – služba 
klientovi. 
 
5.2.7 „ICQ, Miranda, Skype - banka“ 
 
     V dnešní době je využívání tzv. „kecálků“ – komunikačních programů, velmi 
rozšířené. Není to tak dlouho, co se jeden z největších poskytovatelů tohoto druhu 
komunikace – ICQ, spojil s mobilními operátory a nabízí možnost zasílání SMS přímo 
z ICQ na mobil a obráceně. Jednalo by se spíš o podpůrný kanál, který by banka 
využívala spíše k informování klientů, než jako klasický způsob provádění bankovních 
operací, apod.  
 
5.2.7.1 Služby poskytované ICQ, Miranda, Skype bankou 
 
     Vyškolená pracovnice banky (pracovníci), by s těmito klienty komunikovali touto 
formou a odpovídali by jim v reálném čase na jejich dotazy a případně by je směřovali 
na vyškolené specialisty, kteří by jim vybraný produkt přímo sjednali, apod.Služby by 
byly omezené na poskytování informací a nebylo by možné zde provádět transakce. 
V případě potřeby by pracovník banky nabídnul jiný kanál a vysvětlil by jeho specifika. 
Zde se snaží banka pochopitelně co možná nejvíce vyjít vstříc mladým a do budoucna 
potenciálním klientům banky, kteří třeba u banky ještě žádný produkt zřízený nemají a 
chtějí se na toto informovat, případně chtějí kontakt na někoho s kým toto mohou 
sjednat. Na stránkách banky by tedy bylo graficky znázorněno několik přihlášení, kdy 
by bylo vidět, který pracovník je zrovna „on-line“ a kdo je tedy připravený na 
zodpovídání případných dotazů.  
 
5.2.7.2 Cena ICQ, Miranda, Skype banky 
 
          Cena tohoto podpůrného kanálu by nebyla žádná, protože stejně tak, jako je 
zdarma ke stažení jakýkoli tento komunikační software, tak i čas, který s klientem stráví 
pracovník banky je bez poplatku, stejně tak jako je tomu u linky 800 xxx xxx. 
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5.3 Navrhovaný ceník 
 
 
     V  tabulce č. 4 je přehledně zobrazen navrhovaný ceník pro jednotlivé kanály 
přímého bankovnictví a jejich produkty. Ceny jsou stanoveny orientačně a zároveň také 
motivačně.  
 
Tabulka č.  4: Navržený ceník kanálů e-bankovnictví a vybraných služeb 
 
 
Ceník 
                                                                                              cena položky 
Produkt cena služby < 5 pol./měsíc 5 - 20 pol./měsíc 20+ pol./měsíc 
"Interbanka"   
     /student v ceně účtu v ceně účtu v ceně účtu v ceně účtu 
     /občan 20,-- 2,-- 1,-- 0,30,-- 
     /podnikatel 40,-- 5,-- 2,-- 0,50,-- 
"Mobilbanka" 20,-- 2,-- (bez omezení počtu položek) 
"Firemní banka" individuálně (dle počtu transakcí) 
"Greenline" zdarma 8,-- (bez omezení počtu položek) 
"Video-bankéř" 150,-- zdarma (max. 20 pol./měsíc) 15,-- 
"Virtualbanker" zdarma není dostupné 
"ICQ, Miranda, Skype - banka" zdarma není dostupné 
 
Zdroj: vlastní, 2007 
 - 71 - 
6 Přínos návrhu řešení 
 
 
     Přínosy, které navrhované řešení pro banku má jsou v zásadě trojího charakteru.  
 
     V první řadě se jedná o přehledně stanovené penzum základních bodů, které jsou 
nezbytné při práci s e-bankovnictvím, jeho tvorbou a jejich prioritami. Vše toto jsem 
nazval „desatero základních pilířů kvalitního e-bankovnictví“. Žádný z těchto bodů 
nesmí být při tvorbě e-bankovnictví opomenut a mělo by se dbát na jejich důsledném 
dodržování. Toto desatero dává tvůrcům jakýsi nástroj nebo vodítko, které by jim mělo 
pomoci dívat se na věc nejen očima banky, ale také očima klientů, najít správnou 
rovnováhu mezi těmito pohledy a snažit se vytvořit co možná nejkomplexnější model 
elektronického bankovnictví. 
 
     V druhé řadě se jedná o maximálně pružné reagování na potřeby a situace na trhu, 
kdy se hlavně rozšířila základna obslužných kanálů, které umožňují klientovi 
obsluhovat svůj účet a nebo vůbec komunikovat s bankou jako takovou. Je jasné, že co 
platilo a nebo fungovalo před rokem nebo dvěmi, dnes již platit nemusí a nebo může 
mít úplně jinou prioritu. Proto je nutné jít neustále s dobou a pružně reagovat na 
současný stav a potřeby. Právě proto jsem navrhnul nové obslužné kanály a produkty 
nazvané např. „ICQ – banka“, „Virtualbanker“ apod. 
 
     Třetím přínosem by pak pro banku mělo být zvýšení využívání produktů přímého 
bankovnictví, jeho větší penetrace na trh a vzrůstající poptávka po něm. Nalákání 
hlavně věkově mladé klientely k  bance a poskytnutí komplexního servisu a portfolia 
nabízených služeb by mělo být hlavním přínosem. Mladý klient, který si u banky otevře 
dnes svůj účet třeba jen z důvodu toho, že se mu líbí způsob obsluhy jeho účtu na dálku 
je pro banku do budoucna velkým potenciálem. Z takovéhoto klienta poté udělat klienta 
komplexního, který má v bance řadu produktů, využívá řadu obslužných kanálů, a má 
tak tedy logicky daleko menší náchylnost k fluktuaci k jiné bance.  
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7 Závěr  
 
 
      Elektronické bankovnictví bude hrát hlavně do budoucna stále větší roli a přijde 
doba, kdy se budou účty obsluhovat výhradně přes různé obslužné kanály přímého 
bankovnictví a osobní návštěva v bance bude jen historií.  
 
     Tato banka má svoje elektronické bankovnictví na velmi vysoké úrovni (jak 
zabezpečení, tak i jejich zpracování). Vidím zde jisté nedostatky v produktové nabídce a 
za hlavní minus u takto velké banky považuji skutečnost, že nestihla včas reagovat na 
situaci na trhu a není v současné době schopná komunikovat s novým operačním 
systémem Windows Vista od společnosti Microsoft. Toto jistě není dobré a určitě to 
bude mít i vliv na celkový přistup klientů k této bance. 
 
     Banka by se měla nechat inspirovat produktovou šíří i obslužnými kanály, které jsem 
zde navrhnul. Uvedená doporučení přinesou bance kromě rozšíření produktové nabídky 
i konkurenční výhodou při boji o klienta. 
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